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OBJETIVOS DE ESTUDO

Ao concluir este capitulo, vocé serd capaz de responder as seguintes perguntas:

1. Quais as principais caracteristicas de um negdcio que sdo relevantes para a compreensdo do
papel dos sistemas de informacgéo?

2. Como os sistemas atendem aos diversos niveis de geréncia em um negécio?
3. Como os aplicativos integrados e as intranets melhoram o desempenho organizacional?

4. Por que os sistemas para colaboragéo e trabalho em equipe sdo tdo importantes? Quais
tecnologias eles utilizam?

5. Qual a funcéo de sistemas de informagdo em uma empresa?

PLANO DO CAPITULO

Caso de abertura: o Tata Nano faz histéria utilizando a manufatura digital

Componentes de uma empresa

Tipos de sistemas de informacdo empresariais
Sistemas para colaboracdo e trabalho em equipe
A fungdo dos sistemas de informagédo na empresa
Projetos préaticos em SIG

Resolvendo problemas organizacionais — Inovacdo e colaboragdo na Coca-Cola: It's the real thing
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O TATA NANO FAZ HISTORIA UTILIZANDO A MANUFATURA DIGITAL

Em 23 de margo de 2009, a montadora Tata Motors,
na india, langcou seu carro Nano. Foi um momento his-
térico, pois, na época, o Nano era o automdvel mais
barato ja construido, com preco em torno de 2.500
délares. O Nano juntou-se ao Ford Modelo T como um
carro ao alcance de milhdes de pessoas que até entdo
n3o podiam arcar com os custos de um. Com veloci-
dade maxima de 105 km/h (65 milhas/h), o Nano tem
motor de dois cilindros; transmissdo manual de quatro
velocidades; eficiéncia de combustivel de 50 milhas por
galdo, mas ndo tem ar-condicionado, nem vidros elétri-
cos e nem diregdo hidraulica.

A Tata Motors comecou o projeto do Nano em 2003,
quando uma equipe recebeu a tarefa de criar um carro
que custasse menos de 2.500 délares, sem comprome-
ter quesitos como segurancga, estética ou valor para o
consumidor. Era uma tarefa herculea. A Tata superou o
desafio utilizando sistemas de manufatura digital (MD)
para diminuir drasticamente o tempo gasto no projeto
de novos produtos até a distribuigdo no mercado. A
habilidade para desenvolver e produzir novos produ-
tos com diversas variagdes dentro de um curto periodo
¢ uma vantagem competitiva importante na industria
automotiva.

Até alguns anos atrés, teria sido impossivel projetar
e produzir o Nano a esse preco. A Tata Motors tinha
processos de manufatura ultrapassados, e era neces-
sario esforco manual para criar e manter processos,
fabricas e projetos de produtos, o que resultava em
um longo tempo de execucdo para a escolha das fer-
ramentas adequadas a uma operacdo. A empresa tinha
de criar manualmente os programas para os robds das
linhas de montagem, um processo muito propenso a
erros e que demandava bastante tempo. Tais atrasos
acarretavam uma série de consequéncias negativas: os

dados usados no projeto de um automével tornavam-se
inUteis ao longo do tempo, e a empresa tinha dificulda-
des para modificar o seu mix de produtos, fabricar um
novo produto em uma linha de produgdo ja existente
ou programar a produgdo de dois produtos distintos na
mesma linha.

Tudo isso mudou em julho de 2005, quando a Tata
Motors adotou a manufatura digital e passou a utilizar
o Digital Enterprise Lean Manufacturing Interactive
Application (DELMIA), da Dassault Systemes. A manu-
fatura digital automatiza processos no projeto de pro-
dugdo e no planejamento da engenharia de produ-
¢do, permitindo que a Tata planeje seus processos de
manufatura, projete layouts de fabricas e, entdo, simule
a repercussdo desses planos, inclusive o impacto de
novas técnicas de manufatura e de mudangas nos pro-
dutos existentes em linhas de producdo. Ela oferece
dados para o sistema SAP da Tata, que faz a cotacdo de
um produto, uma montagem ou uma submontagem.
A manufatura digital também simula os movimentos
das pessoas trabalhando no chio de fabrica para que
os projetistas possam planejar processos de trabalho
mais eficientes. As empresas que utilizam a manufatura
digital podem, pelo computador, modelar produtos e
operagées e neles realizar modificagdes. Isso reduz o
uso de protétipos caros que precisam ser reconstruidos
sempre que o projeto sofre alteragdes.

Segundo T. N. Umamaheshwaran, que liderou o
programa de manufatura digitat da Tata Motors, “se
nao tivéssemos as ferramentas de MD, seria impossivel
imaginar o que aconteceria em uma nova fabrica. Dois
anos antes de a primeira pedra da construgdo de uma
fabrica ser colocada, ja comegamos a trabalhar nela.
Sequer sabemos onde serd a localizagdo, mas sabemos
quanto vai custar a produgdo de 750 carros por dia”.
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Como resultado da ado¢do da manufatura digital, a
Tata Motors reduziu em pelo menos seis meses o tempo
de distribui¢do de novos carros de passageiros. Agora,
a empresa consegue identificar rapidamente as dreas
de 'sobrecarga de trabalho’ e as restrigdes, enquanto
adapta as linhas de producdo para acomodar diferen-
tes variacdes de automéveis. A habilidade para simu-
lar fabricas e processos reduziu os custos de trabalho
fisico. O planejamento da manufatura e das instalagées

agora leva menos 30 por cento do tempo, com uma
reducdo de 20 por cento no custo de planejamento do
processo de manufatura. Para determinadas fungdes, o
tempo para projetar um processo inteiro, do inicio ao
fim, foi reduzido em pelo menos 50 por cento.

Fontes: S. Panchal, “India’s Tata rolls out world's cheapest car”. Agence
France Presse, 23 mar. 2009; S. Choudhury, "Tata hopes tiny car is a big
hit”. The Wall Street Journal, 21 mar. 2009; J. Scalon, “What can Tata's
Nano teach Detroit?”. Business Week, 18 mar. 2009; Gunjan Trivedi,

“Driving down cost”. CIO Asia, fev. 2008.

A experiéncia da Tata Motors ilustra como muitas empresas hoje se apoiam em sistemas
de informagfo para gerenciar seu negécio e incentivar inovagdes, crescimento € lucratividade.
Também mostra a importincia das ferramentas de colaboragéo e do trabalho em equipe para
que uma empresa possa inovar, executar e aperfeigoar o desempenho geral dos negocios.

A figura de abertura do caso chama a atengfio para pontos importantes levantados neste capi-
tulo. A Tata Motors se viu diante tanto de um problema quanto de uma oportunidade. A empresa
opera em um setor altamente competitivo, no qual se espera que as montadoras entreguem rapi-
damente ao mercado novos modelos de carro, com o maior nimero possivel de versdes, mas
atrasava-se por conta dos muitos processos manuais. A gestdo da Tata identificou oportunida-
des de utilizar sistemas de informagdo para melhorar o desempenho dos negdcios e também de
entrar em um novo espaco do mercado — o de consumidores da India e de outros paises em
desenvolvimento que desejavam ter um automovel, mas nfo tinham como pagar por ele.

A gestio decidiu planejar e desenvolver um carro para esse mercado e implantar manu-
fatura digital para toda a sua produg@o de automoveis. Mas somente adotar esta nova
tecnologia nfio seria a solugdo. A empresa tinha de revisar muitos de seus processos de
manufatura para apoiar a digital. Uma vez alcangado, o software DELMIA, da Dassault,
foi essencial no projeto de modelos, fabricas e processos de produgédo, e também na coorde-
nagio de informag@o entre os processos. Os sistemas de manufatura digital aumentaram a
flexibilidade e a eficiéncia e diminuiram os custos de produg8o, tornando possivel o projeto
pioneiro na produg8o de carros de baixo custo, como o Nano.

Componentes de uma empresa

Uma empresa é uma organizagdo formal cujo objetivo é produzir produtos ou prestar
servigos a fim de gerar lucro — isto é, vender produtos a um prego superior aos custos
de produgdo. Os clientes estdio dispostos a pagar esse prego porque acreditam receber um
valor igual ou superior ao prego de venda. As empresas compram insumos € recursos de um
entorno mais amplo (fornecedores, que, em geral, sdo outras empresas). Os funcionarios da
empresa transformam esses insumos, agregando-lhes valor durante o processo de produg@o.

Existem, € claro, organiza¢des e empresas sem fins lucrativos e drgdos governamentais
que também sdo organizagdes formais complexas e produzem servigos e produtos, mas
nfio operam a fim de obter lucros. Seja como for, até mesmo esses tipos de organizagéo
consomem recursos de seu entorno, agregam valor a eles e proporcionam resultados a seus
integrantes e clientes. Em geral, os sistemas de informagdo encontrados em organizagdes
sem fins lucrativos sfio notadamente similares aqueles encontrados na iniciativa privada.

Organizando uma empresa: funcdes empresariais basicas

Imagine que vocé queira abrir seu proprio negécio. Simplesmente decidir fazé-lo ja tera
sido a mais importante decisdo, mas, em seguida, vocé se vera as voltas com outras ques-
tdes: o que produzir, ou qual servigo prestar? A decisfo do que produzir € considerada uma
escolha estratégica porque é ela que determina quais serfio seus provaveis consumidores,
os tipos de funciondrios necessarios, os métodos de produgfo e as instalagdes adequados, a
politica de marketing e muitas outras escolhas.
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Uma vez decidido o que produzir, de que tipo de organizagdo vocé precisard? Primeiro,
terd de conceber alguma espécie de setor de produgiio — um arranjo de pessoas, maquinas
e processos (procedimentos) de negdcios capaz de produzir. Em segundo lugar, precisara
de um grupo de marketing e vendas capaz de atrair clientes, vender o produto e cuidar das
questdes pos-vendas, como garantias e manutenc¢do. Em terceiro lugar, tendo gerado ven-
das, vocé necessitara de um grupo de contabilidade e finangas para cuidar das transacdes
financeiras correntes — pedidos, faturas, desembolsos e folha de pagamentos, por exemplo.
Além disso, esse grupo buscara fontes de crédito e financiamento. Finalmente, precisara
de um grupo de pessoas que se concentrem no recrutamento, contratagfo, capacitacio e
retengfo de funciondrios. A Figura 2.1 resume essas quatro fungdes basicas encontradas em
qualquer empresa.

Evidentemente, se for autdnomo ou se sua empresa for muito pequena, com apenas
alguns funciondrios, ndo precisard de todos esses grupos independentes de pessoas — pro-
vavelmente, nem terd como pagar por eles. Em vez disso, tera de executar todas as fun¢des
sozinho, ou com a ajuda de algumas pessoas. Néo é de admirar que as pequenas empresas
tenham uma taxa de mortalidade tdo alta! Em qualquer evento, mesmo nos pequenos negé-
cios, essas quatro fungGes basicas sdo necessarias. Empresas maiores normaimente tém
departamentos para cada funcdo: manufatura e produgfio, vendas e marketing, finangas e
contabilidade e recursos humanos.

A Figura 2.1 também ajuda a entender as entidades bésicas que formam uma empresa,
que sdo: fornecedores, clientes, funcionarios, faturas/salérios e, € claro, produtos e servigos.
A empresa precisa gerenciar ¢ monitorar muitas outras entidades, mas essas sdo as mais
basicas que formam o alicerce de qualquer empresa.

Processos de negdcios

Uma vez identificadas as fungdes empresariais basicas e as entidades de sua empresa,
sua proxima tarefa sera descrever exatamente como deseja que seus funcionarios executem

essas fungdes. Quais tarefas especificas vocé quer que seu pessoal de vendas realize, em”

qual ordem e de acordo com qual cronograma? Quais passos os funcionarios da produgio
devem seguir ao transformar matérias-primas em produtos acabados? Como os pedidos dos
clientes devem ser processados? Como as contas dos fornecedores devem ser pagas?

Essas tarefas e passos concretos que descrevem como o trabalho ¢ organizado em uma
empresa sd0 chamados processos de negocios ou processos organizacionais. Um processo
de negdcio € um conjunto de atividades logicamente relacionadas que define como tarefas
organizacionais especificas serdo executadas. Refere-se, ainda, s maneiras tinicas através
das quais o trabalho, as informagdes e o conhecimento s3o coordenados em uma determi-
nada empresa.

Manufatura Vendas e
e produgdo marketing

Produto
| 0u servico

Recursos Financas e
humanos contabilidade

Figura 2.1

As quatro fun¢des
basicas de uma empresa

Qualquer empresa,
independentemente de
seu tamanho, precisa
desempenhar quatro
fun¢Bes para ter sucesso.
Precisa produzir o
produto ou servico;

fazer o marketing desse
produto e vendé-lo;
monitorar as transa¢ées
financeiras e contabeis; e
executar tarefas basicas
de recursos humanos, tais
como contratar e reter
funcionérios.
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Qualquer empresa, na verdade, pode ser vista como uma colegéo de processos de nego-
cios. Grandes empresas tém milhares de processos de negocios, alguns mais importantes
que outros. (No caso de abertura sobre a Tata Motors, por exemplo, as etapas de projeto
de um novo modelo de carro, manufatura de seus componentes e montagem do automo-
vel final fazem parte do processo geral de produgio). Muitos processos de negocios estdo
vinculados a uma 4rea funcional especifica. A fungdo de marketing ¢ vendas, por exemplo,
é responsavel por identificar consumidores, enquanto a fungdo de recursos humanos ¢ res-
ponsavel por contratar funcionérios. A Tabela 2.1 descreve alguns processos de negdcios
tipicos para cada area funcional da empresa.

Outros processos de negdcios, porém, abrangem viérias 4reas funcionais e exigem coor-
denacdo interdepartamental. Imaginemos, por exemplo, um processo de negdcios aparen-
temente simples, como processar um pedido do cliente (veja Figura 2.2). Inicialmente, o
departamento de vendas recebe o pedido. O pedido é enviado primeiro a contabilidade, para
confirmar se o cliente podera pagar por ele, seja verificando seu crédito, seja solicitando
que ele faga um pagamento imediato antes do envio. Uma vez aprovado o crédito do cliente,
o departamento de producfio tem de retirar o produto do estoque ou entdo produzi-lo.

Depois, o produto precisa ser enviado (e isso pode exigir o trabalho conjunto com os
Correios ou uma empresa de logistica, como a UPS ou a FedEx). Uma conta ou fatura ¢é,
entdio, gerada pelo departamento de contabilidade, e um aviso de envio do produto € enca-
minhado ao cliente. O setor de vendas é notificado do envioee se prepara para dar suporte ao
cliente, atendendo a seus telefonemas ou pedidos de garantia.

O que a principio parecia algo simples — processar um pedido — transforma-se em uma
complicada sequéncia de passos que exige a estreita coordenacio entre os principais gru-
pos funcionais da empresa. Além disso, para que todos esses passos sejam executados com
eficiéncia, sdo necessarias informagdes em grande quantidade e fluindo com velocidade.
O fluxo de informagdes deve ser rapido nfio apenas dentro da empresa, mas também em
sua comunicagdo com os parceiros de negdcios, as empresas de entrega € o cliente. O pro-
cesso de atendimento de pedido descrito nio é somente multifuncional; € interorganizacio-
nal, pois inclui interagdes com empresas de entrega e clientes que estdo fora das fronteiras
da organizagio. A encomenda de matéria-prima ou de componentes de fornecedores seria
outro processo de negdcio interorganizacional.

Em grande medida, a eficiéncia de uma empresa depende do planejamento adequado
¢ subsequente coordenagdo dos processos de negdcios internos e interorganizacionais. Os

Exemplos de processos de negdcios funcionais

_Tabela 2.1

Area funcional Processo de negdcios

Manufatura e producdo Montagem do produto
Verificagdo de qualidade
Producio de listas de materiais
Vendas e marketing Identificacao de clientes

Conscientizacao de clientes a respeito do produto
Venda do produto

Financas e contabilidade Pagamento de credores
Criagdo de relatdrios financeiros
Gestao de contas de caixa
Recursos humanos Contratacdo de empregados

Avaliacdo de desempenho de empregados

Inclusdo de empregados em plano de beneficios
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processos de negoécios de uma empresa podem ser uma fonte de vantagem competitiva se
permitem que a empresa inove ou execute suas a¢des melhor do que seus competidores.
Processos de negocios podem ser também negativos se utilizados de forma ultrapassada,
impedindo a agilidade de resposta ¢ a eficiéncia da empresa. O caso de abertura do capitulo,
sobre da Tata Motors e seus processos de desenvolvimento do produto e manufatura, ilustra
claramente essas situagdes.
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Exatamente de que maneira a tecnologia de informag&o aprimora os processos de negé-
cios? Os sistemas de informagdo automatizam muitas etapas que antes eram executadas

manualmente, tais como verificar o crédito de um cliente ou gerar uma ordem de fatura ou_

expedigdo. Atualmente, entretanto, a tecnologia de informagio pode fazer muito mais. Ela
pode alterar o fluxo de informagéo, tornando possivel que um nimero maior de pessoas
acesse € compartilhe informagdes, substituindo as etapas sequenciais por tarefas que podem
ser executadas simultaneamente e eliminando o atraso na tomada de decisfo. Ela pode,
inclusive, transformar a maneira como os negécios funcionam e impulsionar a criagiio de
novos modelos de negécios. Encomendar um livro on-line na Amazon e copiar uma musica
do iTunes sdo processos de negdcios completamente novos baseados em modelos inconce-
biveis sem a tecnologia de informacio.

- Por isso € tdo importante estar atento aos processos de negécios, tanto no seu curso de
sistemas de informagdo quanto na sua futura carreira. Ao analisar os processos, ¢ possivel
alcangar uma compreenso muito clara sobre como os negocios realmente funcionam. Além
disso, ao realizar uma anélise dos processos de negdcios, sera possivel comecar a entender
como mudar o negécio de modo a torna-lo mais eficiente ou eficaz. Ao longo deste livro,
examinamos os processos de negécios com a intengdo de compreender como eles podem ser
modificados ou substituidos com o uso da tecnologia de informacgdo com vistas a melhorar
eficiéncia, inovagio e atendimento a clientes. O Capitulo 3 discute o impacto sobre os negé-
cios quando a tecnologia de informagao ¢ utilizada para redesenhar processos de negécios.

LY TS SO S [ R T R
Administrando uma empresa e suas hierarquias

O que esta faltando nas figuras 2.1 e 2.2 é uma nogdo de como coordenar e controlar as
quatro fungdes principais, seus departamentos e processos de negécios. Cada departamento
tem seus proprios objetivos e processos e, obviamente, eles precisam cooperar para que a
empresa toda seja bem-sucedida. Para conseguir essa coordenagdo, as empresas, como qual-
quer organizagdo, contratam gerentes, cuja responsabilidade é assegurar que todas as partes
trabalhem em conjunto. As empresas organizam o trabalho dos funcionarios em varias divi-

Y

Figura 2.2

Processamento do
pedido

Processar um pedido
do cliente envolve um
complexo conjunto de
passos que exigem a
estreita coordenacdo
entre as fungées de
vendas, contabilidade e
producdo
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Figura 2.3

Niveis de uma empresa

As organizages
empresariais sao
hierarquias compostas
por trés niveis principais:
geréncia sénior, geréncia
média e geréncia
operacional. As trés

sdo auxiliadas pelos
sistemas de informagéao.
Os trabalhadores do
conhecimento e os
cientistas normalmente
trabalham com a
geréncia média

sdes, desenvolvendo uma hierarquia em que a autoridade (responsabilidade e necessidade
de prestar contas) esta concentrada no topo.

A hierarquia da administragdo é composta pela geréncia sénior, que toma decisdes
estratégicas de longo prazo a respeito de produtos e servigos, além de garantir o desempe-
nho financeiro da empresa; pela geréncia média, que conduz os programas e planos deter-
minados pela geréncia sénior; e pela geréncia operacional, responsavel por monitorar as
atividades diarias. Os trabalhadores do conhecimento, tais como engenheiros, cientistas
e arquitetos, projetam produtos ou Servigos e criam novos conhecimentos para a empresa,
enquanto os trabalhadores de dados, como secretdrias ou arquivistas, auxiliam os demais
niveis cuidando dos documentos e registros. Os trabalhadores dos servigos ou da produ-
¢fio sdo os que realmente fabricam os produtos ou prestam os servigos (veja a Figura 2.3).

Cada grupo tem diferentes necessidades de informagéo, de acordo com suas responsabi-
lidades, e pode ser visto como um grande “cliente’ dos sistemas de informagfo. Gs gerentes
seniores precisam de informagdes resumidas que possam lhes mostrar rapidamente o desem-
penho geral do negdcio. Sdo (teis para eles, por exemplo, receitas brutas de vendas, vendas
por grupo de produto e regido, além da lucratividade geral. Os gerentes médios precisam de
informagdes mais especificas sobre os resultados de cada area funcional ou departamento
da empresa: contatos feitos pela forga de vendas, estatisticas de producdo para fabricas ou
linhas de produto especificas, custos e niveis de emprego € receitas de vendas mensais ou
mesmo diarias. Os gerentes operacionais, por sua vez, predisam de informa¢des em termos
de transagdes, tais como o numero didrio de pegas em estoque ou 0 numero de horas que
cada funcionério trabalhou na terca-feira. Os trabalhadores do conhecimento precisam ter
acesso a bancos de dados cientificos externos ou a bancos de dados internos da organizaggo.
Por fim, aqueles que trabalham na produgfo precisam ter acesso a informagdes relativas a
magquinaria, enquanto os da rea de servigos devem ter acesso a registros de clientes, a fim
de receber seus pedidos e responder as suas perguntas.

O ambiente de negdcios

Até agora falamos das empresas como se elas operassem no vacuo. Nada pode estar mais
longe da realidade. Com efeito, as empresas dependem fundamentalmente de seu entorno
para ter acesso a capital, mo de obra, clientes, novas tecnologias, serviges e produtos, mer-
cados estaveis e sistemas juridicos, além de recursos educacionais em geral. Nem mesmo
uma pizzaria conseguiria sobreviver por muito tempo sem um entorno que lhe proporcio-
nasse queijo, molho de tomate e farinha de trigo!

A Figura 2.4 resume os principais atores presentes no entorno de qualquer empresa.
Para permanecer no negdcio, a empresa precisa monitorar mudang¢as nesse ambiente €

Geréncia sénior

Geréncia média
Cientistas e trabalhadores
do cenhecimento

Geréncia operacional
Trabalhadores dos servi¢cos e da produgdo
Trabalhadores de dados

R
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internacionais

dividir as informa¢des com as suas entidades-chave. Por exemplo, uma empresa precisa
estar atenta a alteragdes politicas e mudangas na economia como um todo (mudancas nas
taxas de emprego ou na inflagdo, por exemplo), as novas tecnologias ¢ responder a modi-
ficacOes no ambiente de negdcios global (taxas de cAmbio estrangeiras). Nesse ambiente

imediato, as empresas precisam identificar informa¢des e compartilhd-las com fornecedo-

res, clientes, acionistas, drgéos reguladores e parceiros de logistica, tais como empresas de
expedigdo.

Os ambientes de negocio estdo em constante mutagfo; fatos novos na tecnologia, na
politica, nas preferéncias do consumidor e nas regulamentagdes surgem o tempo todo. Em
geral, quando uma empresa fecha as portas, ¢ porque nfo soube responder adequadamente
a mudangas no seu entorno.

Mudangas tecnolégicas — como a Internet — estfo for¢ando setores inteiros e lideres
de mercado a atualizar seus modelos de negécio, pois do contrario enfrentarfio a faléncia.
O estudo de caso no fim do Capitulo 1 descreveu como as novas tecnologias — a Internet,
em particular — estfio tornando obsoleto o modelo de negdcios tradicional da inddstria
fonografica, baseado na distribuigio de musica em CDs. Outro exemplo € o setor de foto-
grafia. A fotografia digital obrigou a Eastman Kodak a demitir funcionarios ¢ migrar para
as cAmeras digitais e os servigos fotograficos por Internet, porque a mator parte do mercado
consumidor j& nfo quer usar as cAmeras tradictonais com filme.

Q papel dos sistemas de informac¢do em uma empresa

Até agora ainda niio mencionamos os sistemas de informag8o. Mas, a partir desta breve
d_escric;ﬁo de fung¢des, entidades e ambientes organizacionais, podemos analisar o papel cri-
tico que a informagéo desempenha na vida de uma empresa. Até a metade da década de
1950, as empresas administravam tudo em registros impressos e divulgavam suas informa-
¢0es em papel. Durante os tltimos 50 anos, cada vez mais as informagdes organizacionais ¢
o fluxo delas entre os principais atores dos negécios foram computadorizados.

Investir em sistemas de informagfo é a maneira que as empresas tém para administrar
suas fun¢des de produgdo internas, bem como lidar com as demandas dos atores-chave
presentes em seu entorno. Especificamente, como observamos no Capitulo 1, as empresas
Investem em sistemas de informag#o para atender aos seguintes objetivos organizacionais:

Figura 2.4
O ambiente de negécios

Para ser bem-sucedida,
uma organiza¢do
precisa constantemente
monitorar as
transformacées em seu
ambiente e responder a
elas — ou, até mesmo,
antecipa-las. O ambiente
de uma empresa inclui
grupos especificos com
os quais ela precisa

lidar diretamente, como
clientes, fornecedores

e concorrentes, e
também grupos gerais,
que incluem tendéncias
socioecondémicas,
condicdes politicas,
inovagées tecnolégicas e
eventos globais
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« atingir a exceléncia operacional (produtividade, eficiéncia e agilidade);

* desenvolver novos produtos € servigos;

« estreitar o relacionamento com o cliente e atendé-lo melhor (marketing continuo,
vendas e servi¢os; customizagfo e personalizagio);

+ melhorar a tomada de decisdo (em termos de precisdo e rapidez);

+ promover vantagem competitiva;

+ assegurar a sobrevivéncia.

Tipos de sistemas de informagao empresariais

Agora & hora de examinar mais detalhadamente como as empresas usam os sistemas
de informagfo para atingir esses objetivos. Como existem diferentes interesses, especia-
lizagdes e niveis dentro de uma organizagfo, existem também diversos tipos de sistema.
Nenhum sistema isolado consegue fornecer todas as informag¢des de que uma organizagio
necessita.

Uma empresa tipica contard com sistemas que apoiam os processos de cada uma
das principais fungdes de negécios — sistemas de vendas e marketing, manufatura e
produgdo, finangas e contabilidade e recursos humanos. Sistemas funcionais que opera-
vam de forma independente uns dos outros estdo se tornando coisa do passado, ja que
ndio conseguiam compartilhar facilmente informagdes que dessem suporte aos proces-
sos de negocios. Eles estdo sendo substituidos por sistemas multifuncionais de larga
escala que integram as atividades de processos de negdcios e unidades organizacionais
relacionados. Descreveremos essas aplicagdes multifuncionais integradas ainda nesta
seg¢do.

Uma empresa tipica também contara com diferentes sistemas para apoio as necessidades
de tomada de decis@o de cada um dos principais grupos de geréncia descritos anteriormente.
As geréncias operacional, média e sénior utilizam tipos especificos de sistemas para apoiar
as decisbes a serem tomadas na gestio da empresa. Vamos ver esses sistemas ¢ os tipos de
decisfio que os apoiam.

Sistemas para diferentes niveis de geréncia

Uma empresa tem sistemas para apoio 4 tomada de decis@o e as atividades de diferentes
niveis da organizagdo. Cada um dos principais grupos de geréncia descritos anteriormente
utiliza um tipo diferente de sistema para distribuir a informagio necessaria & gestdo da
empresa. Esses sistemas podem ser classificados como sistemas de processamento de tran-
sacdes, sistemas de informagdes gerenciais, sistemas de apoio a decisdo e sistemas de apoio
a0 executivo.
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Os gerentes operacionais precisam de 51stemas que monitorem as transag¢des ¢ as ativi-
dades basicas da organizago, como vendas, recebimentos, entradas de dinheiro, folhas de
pagamento, decisdes de crédito ou fluxo de materiais em uma fabrica. Sistemas de proces-
samento de transacdes (SPTs) fornecem esse tipo de informagdo. O sistema de proces-
samento de transa¢des € um sistema computadorizado que realiza e registra as transagoes
rotineiras necessarias ao funcionamento organizacional, tais como o registro de pedidos de
venda, sistemas de reservas de hotel, folha de pagamento, manutengéo do registro de fun-
cionarios e expedigio.

O principal objetivo dos sistemas nesse nivel é responder a perguntas de rotina e moni-
torar o fluxo de transagdes dentro da organizagfo. “Quantas pegas ha em estoque? O que
aconteceu com o pagamento do senhor William?” Para responder a esse tipo de pergunta, as
informagdes precisam ser facilmente acessiveis, atualizadas e precisas.

No nivel operacional, tarefas, recursos e metas sdo predefinidos e altamente estrutura-

dos. A decisio de conceder crédito a um cliente, por exemplo, ¢ tomada por um supervisor

.
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de nivel hierarquico inferior, segundo critérios predefinidos decididos anteriormente. Tudo
o que ¢ preciso fazer ¢ determinar se o cliente se enquadra nesses critérios.

A Figura 2.5 mostra um SPT para processamento de folha de pagamento, que controla o
salario pago aos colaboradores. Uma folha de horas contendo nome do empregado, niimero
do RG e niimero de horas trabalhadas por semana representa uma transagfo simples no sis-
tema. Uma vez fornecida a transac#o ao sistema, ele atualiza o arquivo (ou banco de dados —
veja Capitulo 5) do sistema que mantém permanentemente as informagdes dos empregados
da empresa. Os dados no sistema sfio combinados de formas diferentes para criar relatérios
de interesse da geréncia e das agéncias governamentais e também para gerar os cheques de
pagamento dos funcionarios.

Os gerentes precisam de SPTs para monitorar o andamento das operagdes internas,
assim como as relagdes da empresa com o ambiente externo. Os SPTs também s&o impor-
tantes fontes de informagdes para outros tipos de sistema. Por exemplo, o sistema de folha
de pagamento ilustrado na Figura 2.5, junto com outros SPTs contabeis, fornecem dados
ao sistema de livro-razio da empresa, responsavel pelos registros de entradas € saidas e
pela produgdo de relatorios como demonstra¢des de resultados e balango patrimonial. Ele
também fornece o historico de pagamento do empregado para céalculo de seguro, pensio e
outros beneficios para a fungfo de recursos humanos da empresa, além de dados sobre o
pagamento do empregado para as agéncias governamentais, como o INSS e o FGTS.

Os sistemas de processamento de transagdes em geral 580 tdo criticos para uma empresa
que, se deixarem de funcionar por algumas horas, podem causar o seu colapso e talvez
danos as demais empresas ligadas a ela. Imagine o que aconteceria 4 UPS se o seu sistema
de rastreamento de encomendas nfo estivesse funcionando! O que as companhias aéreas
fariam sem seus sistemas de reserva computadorizados?

3 ¥ £ r :: i % B &
A geréncia média precisa de sisternas que auxiliem a monitorag#o, o controle, a tomada

de decisfo e as atividades administrativas. A principal pergunta a que esses sistemas devem

responder ¢: as coisas estfo funcionando direito?

No Capitulo 1, definimos sistemas de informa¢3es gerenciais como o estudo dos siste-
mas de informag¢8o nas empresas e na administracdo. O termo sistemas de informacoes
gerenciais (SIGs) também designa uma categoria especifica de sistemas de informagéo
que atendem aos gerentes de nivel médio. Os SIGs proporcionam relatdrios sobre o desem-
penho corrente da organizagdo. Com essa informacgdo, € possivel monitorar e controlar a
empresa, além de prever seu desempenho futuro.

Os SIGs resumem e relatam as operagdes basicas da empresa. Os dados bésicos de
transacdes obtidos dos SPTs sfio comprimidos e comumente apresentados em relatdrios

Dados de empregados Para a contabilidade

. Sistema
Arqui
qdevos de folha de | Relatérios
agam o

empregados I =] #eencs
Niimero do empregado
Nome
Endereco T L Para agéncias governamentais
Nivel de pagamento .
Salario bruto
IPmpc_)(tho fgderal_ | Cheque de pagamento de

revidéncia socia empregados

Assisténcia médica ngjlilr!teas

Salario liguido
Rendimento (ano atual)

Figura 2.5

Exemplo de SPT de folha
de pagamento

Um SPT de folha de
pagamento captura
dados sobre a transa¢do
de pagamento do
empregado (como

um carto de ponto).
As saidas do sistema
incluem relatérios
on-line e impressos para
a geréncia sobre os
cheques de pagamento
dos empregados.

S
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Figura 2.6

Como os sistemas ce
informaces gerenciais
adquirem seus dados do
SPT da empresa

No sistema ilustrado
nesse diagrama,

trés SPTs fornecem
dados resumidos de
transagdes ao sistema
de relatérios do SIG
apds o término de um
periodo determinado. Os
gerentes tém acesso aos
dados organizacionais
por meio do SIG, que
Ihes disponibiliza os
relatérios adequados.

Figura 2.7

Exemplo de relatério de
uim S1G

Este relatdrio mostra
dados resumidos sobre
vendas anuais e poderia
ser produzido pelo SIG
da Figura 2.6.

Sistemas de processamento de transagoes Sistemas de informacbdes gerenciais

Sistema de

Arquivo de  processamento +== ARQUIVOS DO SIG
pedidos de pedidos 1
s—————— | . Dados de
vendas
Sistema de .
Arquivo mestre planejamento H Dados de
de produgdo de recursos LIS P custo
materiais . unitario de
: RESdytos SIC | O l r Gerentes
i Dados de EnEETne 0=
H = .
I modificacdo Relatdrios
de produtos
Arquivos de o B Sistema de
contabilidade livro-razao { Dados de
= |t despesas

produzidos segundo uma programagéo periddica. Hoje, muitos desses relatorios sido dis-
ponibilizados na Internet. A Figura 2.6 mostra como um SIG tipico transforma os dados de
transacdes referentes a estoque, produgdo e contabilidade em arquivos SIG, utilizados na
elaboracdo de relatorios para os gerentes. A Figura 2.7 apresenta uma amostra de relatorio
obtido com esse sistema.

Os SIGs usualmente atendem aos gerentes interessados em resultados semanais, men-
sais e anuais, embora alguns deles permitam detalhar os dados em base diaria ou horaria,
se necessario. Em geral, ddo respostas a perguntas rotineiras especificadas anteriormente e
cujo procedimento de obtengfo € predefinido. Por exemplo, os relatérios dos SIGs podem
apresentar o total de quilos de alface usados no trimestre corrente por uma rede de fast-food
ou, como ilustrado na Figura 2.7, comparar os resultados das vendas anuais de produtos
especificos com as metas planejadas. Esses sistemas geralmente ndo sdo flexiveis e sua
capacidade analitica é reduzida. A maior parte dos SIGs usa rotinas simples, como resumos
e comparagdes, em vez de modelos matematicos sofisticados ou técnicas estatisticas avan-
cadas.

Os sistemas de apoio a decisde (SADs) ajudam os gerentes de nivel médio a tomar
decisdes ndo usuais. Eles focam problemas unicos e que se alteram com rapidez, para os
quais nfio existe um procedimento de resolugfo totalmente predefinido. Tentam responder a
questdes como: qual seria o impacto na programagéo de produgdo se dobrassemos as ven-
das em dezembro? O que aconteceria a0 nosso retorno sobre investimento se a programago
de determinada fabrica se atrasasse em seis meses?

Embora os SADs usem informagdes internas obtidas do SPT e do SIG, frequentemente
recorrem a informagdes de fontes externas, tais como o valor corrente das ag¢des ou 0s pre-
¢os dos produtos de concorrentes. Esses sistemas usam uma série de modelos para analisar
os dados, ou entfio condensam grandes quantidades de dados em formato que possa ser ana-

Y;

CODIGO DO DESCRICAO REGIAO VENDAS PLANEJADAS REAL/
PRODUTG DO PRODUTO DE VENDAS REAIS PLANEJADO
4469 Limpador Nordeste 4.066.700 4.800.000 0,85
de carpete Sul 3.778.112 3.750.000 1,01
Centro-Oeste 4.867.001 4.600.000 1,06
Oeste 4.003.440 4.400.000 0,91
TOTAL 16.715.253 17.550.000 0,95
5674 Desodorizador  Nordeste 3.676.700 3.900.000 0,94
de ambientes Sul 5.608.112 4,700.000 1,19
Centro-Oeste 4.711.001 4.200.600 1,12
Oeste 4.563.440 4.900.000 0,93
TOTAL 18.559.253 17.700.000 1,05
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lisado pelos tomadores de decisdo. Sdo projetados de modo que os usuérios consigam tra-
balhar diretamente com eles — ou seja, incluem software de fécil interago com o usuario.

Um SAD interessante, pequeno mas potente, ¢ o sistema de estimativa de transportes
de uma subsidiaria de grande empresa metaltirgica norte-americana, cuja principal ativi-
dade é transportar cargas a granel de carvio, 6leo, minérios e produtos acabados para a
empresa-mae. A organizagio € proprietaria de alguns navios, freta outros e oferece servi-
¢os de transporte geral de cargas no mercado aberto. Um sistema de estimativa calcula os
detalhes financeiros e técnicos do transporte. Os célculos financeiros incluem a relagio de
custos por navio/periodo de fretamento (combustivel, mao de obra e capital), taxas de frete
para os varios tipos de carga e despesas portudrias. Os detalhes técnicos incluem diversos
fatores, como capacidade de carga e velocidade do navio, distdncia dos portos, consumo de
combustivel e 4gua, esquema de montagem da carga (localizago da carga para desembar-
que em diferentes portos).

Esse sistema pode responder a perguntas como: dadas a programagio de entrega de um
cliente e a taxa de frete oferecida, qual navio devera ser designado para o transporte e que
taxa maximizaria os lucros? Qual seria a velocidade mais adequada de determinada embar-
cagfo para otimizar seu lucro e, a0 mesmo tempo, cumprir a programaggo de entrega? Qual
¢ o melhor esquema de montagem de carga para um navio que parte da Malasia com destino
a costa oeste dos Estados Unidos? A Figura 2.8 ilustra o SAD construido para essa empresa.
O sistema roda em um computador de mesa de grande capacidade e oferece um sistema de
menus que facilitam a entrada de dados ¢ a obtengdo de informagGes.

Esse SAD de estimativa de transporte faz largo uso de modelos analiticos. Outros tipos
de SAD relegam os modelos para segundo plano, concentrando-se mais em extrair infor-
magdes tteis a tomada de decisfo a partir de gigantescas quantidades de dados. A Intrawest
— a maior operadora de esqui da América do Norte —, por exemplo, coleta e armazena
amplas quantidades de dados dos clientes a partir do site, do call center, das reservas de
hospedagem, de escolas de esqui e de lojas de aluguel de equipamento. A empresa usa um

software especial para analisar esses dados e, assim, determinar o valor, a rentabilidade .

potencial e a fidelidade de cada cliente. Com isso, os gerentes podem tomar decisGes mais
abalizadas na hora de focar os programas de marketing. O sistema segmenta os clientes
em sete categorias, de acordo com suas necessidades, atitudes ¢ comportamentos, em uma
escala que vai de ‘experts apaixonados’ até ‘turistas em férias de familia focados no prego’.
A empresa envia, entdo, por e-mail, videoclipes direcionados a cada segmento para incenti-
var mais visitas aos seus resorts.

Arquivo sobre o navio
(por exemplo, capacidade
de carga e velocidade)

PC =

= | Arquive de restricées

TS _ ' ao atracamento

Banco de dados
de modelos
analiticos

Consultas
on-line

Arquivo de custos de
consumo de combustivel

Arquivo de historico
de custo de fretamento
do navio

Arquivo de aduana
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Figura 2.8

Sistema de apoio a
decisde para cdlculo de
transporte

Este SAD opera em PCs
de grande capacidade. E
usado diariamente pelos
gerentes que precisam
desenvolver propostas
para contratos de
fretamento de navios.
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Figura 2.9

Modelo de um sistema
de apoio 20 executivo
tipico

Este sistema retune
dados de diversas fontes
internas e externas e os
apresenta aos executivos
em um formato de facil
utilizagéo.

E possivel que vocé encontre o termo SAD como referéncia aos sistemas de inteligéncia
de negécios, que também ajudam os usudrios a tomar melhores decisdes. Vocé aprendera

mais sobre esse tipo de sistema nos capitulos 5 ¢ 10.

Gerentes seniores precisam de sistemnas que abordem questdes estratégicas ¢ tendéncias
de longo prazo, tanto para a propria empresa quanto para o ambiente externo. Eles se preo-
cupam com questdes como: quais serdo os niveis de emprego dentro de cinco anos? Qu?us
s30 as tendéncias de custo do nosso setor no longo prazo e em qual ponto dessas tendéncias
nossa empresa se encaixara? Quais produtos deverfo ser produzidos dentro de cinco anos?
Quais novas aquisigdes nos protegeriam contra oscilagdes ciclicas nos negocios?

Os sistemas de apoio ao executivo (SAEs) ajudam a geréncia sénior a tomar decisdes.
Abordam decisdes ndo rotineiras que exigem bom-senso e capacidade de avaliagio ¢ percep-
¢do, uma vez que nio existe um procedimento previamente estabelecido para se chegar a uma
solugdo. Eles apresentam graficos e dados de diversas fontes através de uma interface de facil
manuseio para os gerentes seniores. Muitas vezes, as informagdes sdo disponibilizadas por
meio de um portal, que usa a interface da Web para apresentar conteudo empresarial personali-
zado ¢ integrado. Vocé aprendera mais sobre outras aplicagdes dos portais nos capitulos 9 e 10.

Os SAEs sdo projetados para incorporar dados sobre eventos externos, como novas leis
tributdrias ou novos concorrentes, mas também adquirem informagdes resumidas do SIG ¢
do SAD internos. Filtram, condensam e rastreiam dados ctiticos, mostrando apenas os mais
importantes para a geréncia sénior. Por exemplo, o CEO da Leiner Health Products, a maior
fabricante de vitaminas e suplementos de marca propria nos Estados Unidos, conta com um
SAE que exibe no seu computador, minuto a minuto, o desempenho financeiro da empresa,
medido em termos de capital de giro, contas a receber, contas a pagar, fluxo de caixa e
estoque. A informagio ¢ apresentada através de um painel digital, que exibe em uma unica
tela os graficos e diagramas dos principais indicadores de desempenho para gestdo de uma
empresa. Os painéis digitais estfio se tornando uma ferramenta cada vez mais popular para
os gestores de tomada de decisdo.

A Figura 2.9 ilustra um modelo de SAE. O sistema consiste em estagdes de trabalho com
menus, graficos interativos e recursos de comunicagéo que podem acessar dados historicos
e de concorrentes a partir de sistemas corporativos ¢ de bancos de dados externos, como o
Dow Jones Factiva ou o Gallup Poll (Pesquisa Gallup. Veja mais detalhes sobre aplicagdes
de ponta de SAD e SAE no Capitulo 10).
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SECAO INTERATIVA: TECNOLOGIA

Em 1936, Johnny Colera comecou a vender cachor-
ros-quentes em sua lanchonete em Jamestown, Nova
York. Gragas a seu molho de pimenta especial e a inte-
ligente gestdo de seu negdcio, o restaurante, chamado
Johnny’s Lunch, tornou-se um grande sucesso e insti-
tuicdo local. O restaurante oferece boa comida, precgos
baixos, servicos de primeira classe e um ambiente Unico,
exibindo cachorros-quentes, hamburgueres, batatas fri-
tas, anéis de cebola empanados, milk-shakes e até as
opg¢bes menos comuns, como o pudim de arroz da casa.

Agora, o restaurante quer crescer e se transformar
em um restaurante fast-food nacional lider, semelhante
ao McDonald's. Atualmente, o restaurante é gerenciado
por dois netos de Colera, Anthony e John Calamunci, e
uma recém-formada equipe de executivos com expe-
riéncia no setor.

A proposta de fazer a empresa crescer e se trans-
formar em uma cadeia nacional a partir de suas origens
humildes enfrenta desafios significativos. Um deles é
manter o sabor especial, de cidade pequena, do restau-
rante & medida que as franquias se proliferem pelo pais.
Alcancar essa meta demanda um esforco coordenado.

Outro desafio para o Johnny's Lunch é sustentar
o crescimento apesar do impacto de uma economia
fraca. Analistas preveem que a fraca economia ameaca
o potencial de crescimento dos restaurantes fast-food
— estima-se que o crescimento anual do setor caia de
dois a trés por cento a partir de taxas muito mais altas
em épocas mais promissoras. A empresa espera que
a comida caseira barata se transforme em um sucesso
mesmo durante a crise econdmica iniciada em 2009.

A geréncia queria expandir para 30 a 50 restaurantes
até o final de 2008, com a meta de alcancar o nimero
de trés mil unidades dentro dos cinco anos seguintes.
Existemn somente 3.300 lanchonetes de cachorro-quente
no pais e as cadeias mais conhecidas — como Naathan's
Famous ou Wienerschnitzel — t&m somente 180 e 250
lojas, respectivamente. O Johnny's Lunch e os analistas
do setor acreditam gue ha espago para o crescimento
explosivo da empresa,

A empresa espera superar os desafios com a ajuda
do que hé de mais moderno, incluindo a sofisticada tec-
nologia de mapeamento para exploracdo de locais, os
atuais sistemas de ponto de vendas (PDV) e os sistemas
de gestdo de estoque, que garantem o frescor e os cus-
tos reduzidos.

O Maplnfo, da Pitney Bowes, permitiu que o restau-
rante adotasse uma abordagem cientifica na escolha de
pontos para as novas unidades. O grupo de andlise pre-
ditiva do Maplnfo entrevistou mais de 800 clientes no
restaurante original em Jamestown para identificar os
tipos de clientes que o local atraia. Metade deles eram
familias; a maioria tinha idade entre 16 e 24 anos ou
mais de 60 anos com renda de classe média alta e baixa.
As entrevistas também determinaram a distribuicdo dos
clientes que iam ao restaurante saindo do trabalho, de

- casa, do shopping ou de outro local.

;
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A tecnologia analitica do Smart Site Solutions, do
Maplnfo, ajudou o restaurante a usar as informacdes das
entrevistas para localizar mercados potenciais e iden-
tificar o melhor ndmero de locais dentro do mercado
capaz de maximizar as vendas.

O Smart Site Solutions dividiu o pais em éreas de
mercado designadas (AMDs) que mostravam nivel de
competi¢do, demografia e caracteristicas dos possiveis
locais das franquias. Os consultores da Pitney Bowes
determinaram quais das 72 &reas, ou tipos de vizi-
nhanca, melhor combinavam com as melhores areas-
-alvo do restaurante a partir de diversas perspectivas. A
utilizacdo desses dados no modelo Smart Site Solutions
permitiu que o Johnny's Lunch identificasse aproxima-
damente 4.500 dreas de comércio étimas no pais. O
time executivo acredita que esses locais oferecem as
melhores oportunidades para franquias bem-sucedidas
do Johnny's Lunch.

Utilizando dados sobre o tamanho da area, distancia
segura entre as lojas, perfil dos clientes e mais, o Smart
Site Solutions criou um modelo que previu o sucesso
potencial de vérios locais. Os processos permitiram que o
Johnny's Lunch identificasse os locais mesmo sem contar
com um rico histérico de vendas. Os pontos-alvo incluem
shoppings com instalacdes que medem de 430 a 550 me-
tros, em oposigao as unidades isoladas, cuja configura-
¢do tende a custar mais caro. A empresa também espera
que seus franqueados sejam colocados ao lado de gran-
des marcas nacionais conhecidas, o que dara ao Johnny's
Lunch credibilidade imediata entre os consumidores.

Outra area na qual o Johnny's Lunch esté usando tec-
nologia avancada para estimular o crescimento & no seu
sistema de ponto de vendas. Através de maquinas regis-
tradoras eletrénicas ou de scanners manuais, o sistema
PDV captura dados sobre transagdes de vendas locais,
na qual produtos ou servigos sdo comprados ou vendi-
dos. Os executivos da empresa escolheram o sistema
PDV MICROS 3700, da MICROS Systems, como aquele
a ser utilizado em todas as franquias quando o restau-
rante se expandir. Um bom sistema PDV ajuda a moni-
torar o estoque, controlar desperdicios e cumprir com
regulamentacGes governamentais (o sistema alertara o
empregado, por exemplo, se a comida demora muito
tempo para ser preparada, se um operador de caixa
anula muitas transagdes ou se ocorrer qualquer violacao
a leis trabalhistas). O sistema MICROS faz tudo isso e
oferece diversas outras vantagens. O sistema impres-
sionou a empresa por sua facilidade de compreenso e
uso, e a MICROS é uma grande organizagao de alcance
nacional com fornecedores espalhados por todo pafs.
Isso significa que, a medida que o restaurante crescer
nacionalmente, a MICROS vai continuar atendendo as
necessidades da empresa em todos os Estados Unidos
e deve ser simples para que as novas franquias apren-
dam a lidar com o sistema. Ele permite também que a
organizac¢do controle informagdes importantes sobre os
habitos dos clientes, tais como a quantidade de comida
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consumida no restaurante em oposicio aquela levada  uma reformulacgo de Tl. O restaurante também planeja Figura 2.10

para ser consumida fora dele. atualizar seu site, incorporando um portal que permitira
Até ha pouco tempo, a empresa utilizava exclusi-  aos operadores de franquias fazerem pedidos e terem
. vamente laptops e dois sistemas PDV para gerenciar o acesso a informagées pertinentes.
negdcio. Atualmente, o Johnny’s Lunch utiliza um dnico

servidor Dell Direct customizado, mas planeja incluir ~ Fontes: “Hot dog: Franchising with technology”, Baselinemag.com, " g
0 Ak 30 abr. 2008. Disponivel em: <www.johnnyslunch.com>. acesso em: ornecedores,
no servidores em um futuro préximo — um par ) : -
d éos d ke . p p a 15 jun. 2009; K. E. Klein, "Finding the perfect location”. Business parceiras de negocio
ados de marketing e outro que ira conectar os siste- .1 mar 2008

mas PDV de todos os outros locais — como parte de

Arquitetura de um
aplicativo integrado

Os aplicativos integrados
automatizam processos
Clientes, que abrangem vérias
distribuidores funcées e niveis
organizacionais e podem
até se estender para fora
da empresa.

Processos

PERGUNTAS SOBRE O ESTUDO DE CASO

Sistemas de Sistemas de
gerenciamento _g | _TTOLES505 » gerenciamento
da cadeia de do relacionamento
suprimentos com o cliente

1. Descreva o modelo e a estratégia de negécios do Johnny's Lunch. Quais séo os desafios enfrentados pelo restau-
rante & medida que ele comeca a se expandir?

2. Quais sistemas a empresa utilizou, ou planeja utilizar, para superar os desafios? Que tipos de sistema sdo esses?

Qual papel cada um teré na ajuda para que o Johnny's Lunch supere os desafios?

Quais outros tipos de sistema descritos neste capitulo poderiam ajudar o Johnny's Lunch durante sua expansao?

4. Vocé acredita que o Johnny’s Lunch tera sucesso na sua tentativa de expanséo nacional? Justifique sua resposta.

————————— >

o

Sistemnas
de gestdo do
conhecimento

A Secdio Interativa sobre organizagdes descreve exemplos do mundo real de diversos
desses tipos de sistema utilizados por uma empresa que esta tentando deixar de ser um _
restaurante local bem-sucedido para se transformar em uma cadeia nacional de fast-food. 4 o\
Observe os tipos de sistema apresentados por esse caso € o papel que desempenham na Vendas e Manufatura Finangas e Recursos

: ~ Fppe marketi i ili

melhoria das operagdes e da tomada de decisdo. ng e producdo cotaghidade humanos

. ARE
Sistemas que abrangem toda a empresa AS FUNCIONAIS

Revendo os diferentes tipos de sistemas descritos, € possivel que se pergunte como uma
empresa consegue administrar toda a informag&o presente nesses sistemas. Vocé pode que-
rer saber também se ndo fica muito caro manter tantos sistemas diferentes ou, ainda, como
esses sistemas podem compartilhar informagdes. Essas trés perguntas sdo excelentes e, na
verdade, representam importantes desafios para as empresas hoje.

Fazer os diferentes tipos de sistema de uma empresa trabalharem juntos € um desafio
e tanto. Normalmente, as corporagdes se formam por meio do crescimento normal, ‘orgé-
nico’, e por meio da aquisi¢do de empresas menores. Depois de certo tempo, elas se veem
com uma colegio de sistemas em uso, a maioria deles herdados, e enfrentam o desafio de
fazé-los ‘conversar’ entre si e atuar juntos como um nico sistema corporativo. H4 muitas
solugdes para esse tipo de problema.

A primeira solugdo € implantar aplicativos integrados, isto ¢, sistemas que abrangem
todas as 4reas funcionais, executam processos de negocios que permeiam toda a empresa e
incluem todos os niveis de geréncia. Os aplicativos integrados ajudam as empresas a se tor-
narem mais flexiveis e produtivas ao coordenarem seus processos de negdcios de maneira
mais estreita e integrarem os grupos de processos, concentrando-se, assim, na administra-
¢io eficiente de recursos e no atendimento ao cliente.

Existem quatro grandes aplicativos organizacionais integrados: sistemas integrados, sis-
temas de gestdo da cadeia de suprimentos, sistemas de gestdo do relacionamento com o
cliente e sistemas de gestdio do conhecimento. Cada um desses aplicativos integra um con-
junto relacionado de fungdes e processos de negocio, a fim de melhorar o desempenho da
organizagiio como um todo. A Figura 2.10 mostra que a arquitetura dos aplicativos integra-
dos cobre processos que abrangem toda a organizago e, em alguns casos, se estendem para
além dela, na dire¢fio de clientes, fornecedores e parceiros-chave de negécios.

Os sistemas integrados, também conhecidos como sistemas de planejamento de recur-
sos empresariais (enterprise resource planning — ERP), sdo utilizados para integrar pro-
cessos de negdcio nas dreas de manufatura e produgfo, finangas e contabilidade, vendas e

marketing e recursos humanos em um tnico sistema de software. Com isso, a informaco,
anteriormente fragmentada em sistemas distintos, ¢ armazenada em um tinico repositorio de
dados a partir do qual pode ser utilizada por muitas partes diferentes da empresa.

Quando um cliente faz um pedido, por exemplo, os dados fluem automaticamente para
as partes da empresa que serdo afetadas. A transagio de pedido dispara uma ordem para que
0 deposito separe os produtos pedidos e programe o envio. O deposito, por sua vez, soli-
cita a fabrica que reponha o que foi retirado. O departamento de contabilidade € notificado
para enviar uma fatura ao cliente. A cada um desses passos, os representantes do servigo de
atendimento ao cliente monitoram o andamento do pedido para manter os clientes informa-
dos. Os gerentes podem usar a informagao integrada para tomar decisdes mais precisas no
momento apropriado com relag@o as operagdes diarias e ao planejamento no longo prazo.

Os sistemas de gestio da cadeia de suprimentos (supply chain management — SCM)
ajudam as empresas a administrar suas relagdes com os fornecedores. Esses sistemas auxi-
liam fornecedores, empresas de compra, distribuidores e empresas de logistica a compar-
titharem informacdes sobre pedidos, produgfo, niveis de estoque e entrega de produtos e
servigos, de maneira a buscar insumos, produzir e entregar mercadorias e servicos com
eficiéncia. O objetivo ultimo & levar a quantidade certa de produtos da fonte para o ponto
de consumo, com o minimo dispéndio de tempo € o menor custo possivel. Esses sistemas
aumentam os lucros da empresa, através da diminui¢o de gastos de transporte e fabricagéo
dfﬁ produtos, e permitem que os gerentes tomem decisdes mais acertadas sobre como orga-
nizar e agendar recursos, producio e distribuigfo.

Os sistemas de gestdo da cadeia de suprimentos sio considerados sistemas interorga-
nizacionais porque automatizam o fluxo de informagdes através das fronteiras organizacio-
nais. Vocé vai encontrar outros exemplos de sistemas de informagéo interorganizacionais ao
longo do texto, pois eles permitem que as empresas estabelecam vinculos eletrdnicos com
clientes e terceirizem seu trabalho para outras empresas.

Os sistemas de gestiio do relacionamento com o cliente (customer relationship
management — CRM) ajudam as empresas a administrar suas relages com os clientes. Os
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sistemas de CRM fornecem informagdes para coordenar todos os processos de negdcics que
lidam com o cliente, em termos de vendas, marketing e servigos. Seu objetivo ¢ otimizar a
receita, a satisfagdo ¢ a retengdo de clientes. Essas informagdes ajudam as empresas a iden-
tificar, atrair e reter os clientes mais lucrativos; prestar servigos de melhor qualidade aos
clientes atuais; e aumentar as vendas.

Algumas empresas tém mais éxito que outras porque detém mais conhecimento sobre
como criar, produzir e entregar produtos € servigos. Esse ‘conhecimento empresarial’, unico
e dificil de reproduzir, pode trazer beneficios estratégicos de longo prazo. Os sistemas de
gestiio do conhecimento (SGCs) permitem as organizagdes administrar melhor seus pro-
cessos, a fim de capturar e aplicar conhecimentos e expertise. Esses sistemas coletam todo o
conhecimento e a experiéncia relevantes na empresa e também os tornam disponiveis onde
e quando forem necessérios para melhorar os processos de negocio e as decisdes adminis-
trativas. Podem, ainda, vincular a empresa a fontes externas de conhecimento.

No Capitulo 8, examinamos com mais detalhes os sistemas integrados e os sistemas
para gestio da cadeia de suprimentos ¢ para gestdo do relacionamento com o cliente. Neste
capitulo, discutimos sistemas de colaboragdo que apoiam a gestdo do conhecimento e, no
Capitulo 10, abordamos os aplicativos de gestio do conhecimento.

intranets e extranets

Os aplicativos integrados alteram profundamente a maneira como uma empresa conduz
seus negdcios e oferecem muitas oportunidades de integragéo de dados de negocios impor-
tantes em um tinico sistema. Eles também s#o caros e dificeis de implantar. As organizagdes
que ndo tém condigdes de investir em aplicativos integrados podem conseguir a integracdo
de dados, clientes, fornecedores e de seus proprios processos de negécio pelo uso de intra-
nets e extranets.

Intranets e extranets sdo simplesmente sites internos da empresa acessados somente por
empregados. O termo ‘intranet’ é utilizado para referir-se ao fato de que se trata de uma rede
interna, diferente da Internet, que € uma rede entre empresas e outras redes. Intranets usam
as mesmas ferramentas e padrdes de comunicagdo da Internet e costumam ser simplesmente
uma 4rea de acesso privado no portal da organizagio. O mesmo ocorre com as extranets,
sites corporativos que costumam estar acessiveis somente a vendedores e fornecedores €
sio utilizadas para gerenciar o movimento de fornecimento aos aparelhos de produgio da
empresa. Muitas universidades utilizam intranets para manter os estudantes informados e
distribuir contetido de aulas e mensagens administrativas a alunos de turmas especificas.
Essas intranets podem ser acessadas somente por membros da comunidade universitaria e
nfio pelo publico geral que utiliza a Internet.

Intranets ¢ extranets merecem ser mencionadas aqui como ferramentas utilizadas pelas
empresas para aumentar a integragio € expandir o fluxo de informagdes na empresa e entre
clientes ¢ fornecedores. No Capitulo 6, descrevemos com mais detalhes a tecnologia para
intranets e extranets.

Em geral, as intranets esto centralizadas em um portal que oferece, em um tinico lugar
e com interface da Web, acesso a documentos e informagdes advindas de varios sistemas
diferentes. Se necessario, esses portais podem ser personalizados para atender a necessida-
des de informagfio de grupos especificos ou usudrios individuais. Também podem apresen-
tar ferramentas de e-mail ou recursos colaborativos, além da busca interna nos documentos
¢ sistemas corporativos.

A intranet corporativa de vendas da SwissAir, por exemplo, fornece aos vendedores
indicacdes de vendas, preco das passagens, estatisticas e bibliotecas de melhores praticas,
além de acesso a programas de incentivo, grupos de discussio e espagos de trabalho corpo-
rativos. Também inclui relatorio de venda de bilhetes com os assentos disponiveis em aero-
naves do mundo todo; assim, o pessoal de vendas pode atuar em conjunto com os colegas e
agentes de viagem para preencher esses assentos.

Capitulo 2: E-business global e colaboragao

E-business, e-commerce e e-government

Com o uso de redes e da Internet, os sistemas e tecnologias que acabamos de descrever
estdo ‘digitalizando’ as relagdes das empresas com seus clientes, funcionarios, fornecedores
e parceiros de logistica. Atualmente, sio tantas as empresas habilitadas por redes digitais ou
nelas baseadas que vamos usar os termos negdcios eletrénicos € comércio eletrénico com
frequéncia ao longo deste livro.

O conceito de negécios eletronicos, ou e-business, refere-se ao uso de tecnologia digi-
tal e da Internet para executar os principais processos de negdcios em uma empresa. O
e-business inclui atividades para a gestfio interna da empresa e para sua coordenagiio com
fornecedores e outros parceiros de negdcios. Inclui também o comércio eletrénico, ou
e-commerce. E-commerce € a parte do e-business que lida com a compra e venda de merca-
dorias e servigos pela Internet. Tal conceito abrange as atividades que apoiam essas transa-
¢0es, tais como propaganda, marketing, suporte ao cliente, seguranga, entrega e pagamento.

As tecnologias associadas ao e-business também provocaram mudangas similares no
setor piblico. Governos de todos os niveis estdo usando a tecnologia da Internet para prestar
informagdes aos cidaddos, aos funciondrios publicos e ds empresas com as quais trabalham.
O conceito de e-government refere-se, portanto, a aplicagdo da Internet e das tecnologias
de rede para digitalizar as relagSes entre governo e drglos publicos € os cidadios, empresas
e outros bragos do setor publico. Além de melhorar a prestagio de servigos, o e-government
ppde tornar as operagdes do governo mais eficientes e, até mesmo, dar mais poder aos
cidadaos, ao facilitar seu acesso as informagdes e permitir que interajam eletronicamente
com outros cidaddos. Em alguns estados norte-americanos, por exemplo, os cidadios
podem renovar sua carteira de habilitagdo ou pedir seguro-desemprego on-line; além disso,
a Internet tornou-se uma poderosa ferramenta para mobilizar instantaneamente grupos de
interesse em torno de ag¢des politicas ou da arrecadagio de fundos.

Sistemas de colaboracéo e trabalho em equipe

Cf)m todos esses sistemas e informagdes, vocé pode pensar como ¢ possivel compreender
as coisas a partir deles. Como as pessoas agrupam tudo, trabalham rumo a objetivos comuns
e coordenam planos e agdes? Os sistemas de informagio ndo podem tomar decisdes, contra-
tar ou dispensar pessoas, assinar contratos, aceitar acordos ou ajustar o prego dos produtos
conforme o mercado. Além dos tipos de sistemas que descrevemos, os negécios precisam
de sistemas especiais para apoio & colaboragdo e ao trabalho em equipe.

O que & colaboragio?

A colaboragiio € o trabalho com os outros para alcangar metas explicitas e comparti-
lhadas. Ela se concentra na realizagdo de tarefas ou missdes e, normalmente, acontece em
uma empresa, ou outra organizagfo, e entre empresas. Vocé colabora com um colega em
Toquio que possui experiéncia em determinado assunto sobre o qual vocé nfio sabe nada.
_Vocé colabora com muitos colegas na publica¢do de um blog. Se estiver em uma empresa
Juridica, auxilia contadores em uma empresa de contabilidade no atendimento a um cliente
que tem problemas com os impostos. A colaboragio pode ser de curto prazo, durando minu-
tos apenas, ou de longo prazo, dependendo da natureza da tarefa e do relacionamento entre
os participantes. A colaboragio pode ser entre duas ou mais pessoas.

Os empregados podem colaborar em grupos informais que nfio sdo parte formal da
estrutura organizacional da empresa ou podem ser organizados em equipes formais. As
equipes fazem parte da estrutura organizacional da empresa e trabalham realizando tare-
fas. Uma equipe tem uma missfo especifica que alguém da empresa lhe atribuiu. Sua
tarefa € concluir a missdo. Os integrantes da equipe precisam colaborar na realizagio de
tarefas especificas para que, coletivamente, realizem a miss3o da equipe. A missdo pode
ser ‘ganhar um jogo’, ‘aumentar as vendas on-line em 10 por cento’ ou ‘impedir que
a espuma isolante se solte de um 6nibus espacial’. As equipes costumam sempre durar
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pouco, dependendo dos assuntos que cuidam e do tempo necessario para encontrar solu-
¢Oes e cumprir as missdes.

Por uma série de razdes, a colaboragio € o trabalho em equipe sdo mais importantes

atualmente do que jamais foram.

« Natureza mutdvel do trabalho. A natureza do trabalho mudou na produgio da fabrica
e no trabalho pré-computadorizado do escritério, onde cada etapa no processo de pro-
dugdo ocorria de forma independente uma da outra ¢ era coordenada por supervisores.
O trabalho era organizado em silos, passava de uma estagdo de maquina-ferramenta
para outra, de um desktop para outro, até que o produto final estivesse concluido.
Hoje, os tipos de trabalho que temos demandam coordenagfio muito mais proxima e
maior interagdo entre as partes envolvidas na produgdo do servigo ou produto. Um
relatério recente da empresa de consultoria McKinsey and Company afirma que 41
por cento da for¢a de trabalho norte-americana atual ¢ formada por empregos nos
quais a interagiio (conversas, e-mails, apresentagdes e persuaséo) ¢ a primeira ati-
vidade de agregacio de valor. Além disso, ‘empregos de interagio’ sdo os que cres-
cem mais rapido: 70 por cento de todos os novos empregos criados desde 1998 sdo
‘empregos de interagdo’. Até mesmo nas fabricas, os trabalhadores atuais desempe-
nham suas tarefas em grupos de produgéo ou centros de trabalho.

« Crescimento do trabalho profissional. Os ‘empregos de interagdo’ tendem a ser
empregos profissionais no setor de servigos que éxigem coordenagéo préxima e
colaboragdo. Os empregos profissionais demandam formagio sélida e o comparti-
lhamento de informagdes e opinides para que o trabalho seja realizado. Cada ator no
emprego agrega experiéncias especializadas ao problema e todos precisam levar os
outros em consideragdo para resolver o problema.

* Organizagio mutdvel da empresa. Durante grande parte da Era Industrial, os gerentes
organizavam o trabalho de modo hierarquico. As ordens desciam a hierarquia ¢ as res-
postas faziam o percurso inverso. Atualmente, o trabalho esta organizado em grupos
e equipes que devem desenvolver seus proprios métodos para realizagdo da tarefa.
Os gerentes seniores observam e avaliam os resultados, mas estdo muito menos pro-
pensos a darem ordens detalhadas ou a definirem procedimentos de operagdo. Isso se
deve, em parte, ao fato de o conhecimento especializado ser distribuido pela organi-
zag#io, 0 que ocorre também com o poder para a tomada de decis@o.

« Escopo mutdvel da empresa. O trabalho da empresa mudou de uma localizagdo para
vérias localizagdes — escritorios e fabricas espathados por uma regifo, uma nagéo
ou mesmo pelo mundo. Henry Ford, por exemplo, desenvolveu sua primeira fabrica
de automoveis de produciio em massa em uma tnica fabrica em Dearborn, Michigan.
Estima-se que, em 2010, a Ford produziu trés milhdes de automéveis ¢ empregou
mais de 200 mil funcionarios em 88 fabricas e instalagdes ao redor do mundo. Com
esse tipo de presenga global, é 6bvio que a necessidade de uma coordenag@o proxima
de projeto, produgdo, marketing, distribuigdo e servigo assume nova importancia e
dimensdo. As empresas globais de grande porte precisam dispor de equipes atuando
globalmente.

« Enfase na inovagdo. Embora pensemos que as inovagdes nos negdcios e nas ciéncias
venham de grandes individuos, é mais comum que esses grandes individuos traba-
lhem com uma equipe de colegas brilhantes e que tudo seja precedido por um longo
grupo de inovadores e inovagdes. Considere Bill Gates e Steve Jobs (fundadores da
Microsoft e da Apple), por exemplo, e perceba que ambos séo inovadores renomados
e construiram equipes colaborativas para alimentar e apoiar as inovagdes em suas
empresas. Suas primeiras inovagdes surgiram da colaboragio proxima entre colegas e
parceiros. Em outras palavras, a inovagéo ¢ um processo social em grupo ¢ a maioria
das inovagdes vem da colaboragdo entre individuos em um laboratorio, um negdcio
ou uma agéncia governamental. Acredita-se que as intensas préticas e tecnologias
colaborativas aumentam a taxa e a qualidade da inovacdo.

Capitulo 2: E-business global e colaboragdo

* Cultura mutavel do trabalho e dos negocios. Grande parte da pesquisa sobre colabo-
ragdo apoia a ideia de que equipes diversas produzem melhores resultados de forma
mais rapida do que individuos que trabalham isoladamente. As nogdes populares
de grupo (‘terceirizagio para grupos’ e ‘sabedoria das massas’) também oferecem
suporte cultural para a colaborago e o trabalho em equipe.

Beneficios empresariais da colaboracdo e do trabalho em equipe

Existem muitos artigos e livros escritos sobre colaboragfo; alguns de autoria de executi-
vos e consultores de empresas e outros escritos por pesquisadores académicos. Quase toda
essa pesquisa é baseada em observagSes pessoais ou estudos de caso. Ainda assim, tanto
nas comunidades empresariais quanto nas académicas existe o consenso de que quanto mais
uma empresa for ‘colaborativa’, mais bem-sucedida ela sera; e ainda, que a colaboragéo
entre as empresas ¢ mais necessaria hoje do que no passado. Segundo Jaclyn Kostner, PhD,
especialista em colaboragfo virtual de alto desempenho, “a colaborago pode causar impac-
tos positivos sobre cada um dos padrdes de ouro de desempenho — lucratividade, cresci-
mento dos lucros e das vendas — para determinar o desempenho geral de uma empresa no
mercado” (Frost ¢ White, 2007). Um estudo raro sobre o valor da colaborag¢do descobriu
que seu beneficio econdmico geral era significativo: para cada palavra vista por um empre-
gado em e-mails de outros, geravam-se 70 dolares a mais de receita (Aral, Brynjolfsson e
Van Alstyne, 2007).

A Tabela 2.2 resume alguns dos beneficios da colaboragio identificados por alguns auto-
res e pesquisadores.

A Figura 2.11 ilustra como a colaboragfo pode impactar o desempenho empresarial.

Embora existam muitos beneficios possiveis com a colaborag¢io, serd realmente neces-
saria uma cultura empresarial que lhe apoie e uma estrutura organizacional adequada antes
que se possa alcangar a colaboragio significativa. Também sera necessario forte investi-
mento em tecnologias colaborativas. Passamos agora a esses requisitos.

Construindo uma cultura colaborativa

A colaboragdo nfo vai acontecer de forma espontinea em uma empresa, em especial se
néo houver uma cultura que lhe dé apoio. As empresas, principalmente as de grande porte,
tiveram no passado a reputagio de empresas do tipo ‘comando e controle’, onde os lide-

LELLEIEP® B Beneficios empresariais da colaboracio

Beneficio Justificativa

Produtividade Pessoas trabalhando juntas podem concluir uma tarefa complexa mais rapido do

Qualidade

Inovagdo

Atendimento aos clientes

Desempenho financeiro
(lucratividade, vendas e
crescimento de vendas)

gue o mesmo numero de pessoas trabalhando sozinhas. Haverd menos erros.

Pessoas trabalhando colaborativamente podem comunicar erros e tomam
medidas corretivas de forma mais rdpida do que quando trabalham sozinhas.
Haverd uma redugdo no tempo de espera entre as unidades de produgic.

Pessoas trabalhando colaborativamente em grupos podem ter mais ideias
inovadoras de produtos, servigos e administra¢do do que o mesmo nimero de
pessoas trabalhando sozinhas. Existem vantagens na diversidade do grupo e na
‘sabedoria das massas’.

Pessoas trabalhando colaborativamente em equipes podem resolver problemas
e questdes relacionados aos clientes e de maneira mais eficiente do que se
estivessem trabalhando sozinhas.

Como resultado de todos os outros beneficios, empresas colaborativas
apresentam melhor desempenho em vendas, crescimento de vendas e
lucratividade.

I 2
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Figura 2.11

Requisitos para a
colaboragdo

A colaborac¢do bem-
-sucedida requer

cultura e organizagéo
empresariais adequadas,
bem como tecnologia de
colaboragdo apropriada.

Capacidade de colaboracdo
« Cultura aberta

= Estrutura descentralizada

= Liberdade de colaboracdo

Qualidade Desempenho
de da
colaboragdo empresa

Tecnologia colaborativa

= Uso de tecnologia colaborativa
para implementacdo e operagdes

= Uso de tecnologia colaborativa
para planejamento estratégico

res do mais alto escalfio pensavam em todos os problemas realmente importantes ¢, entio,
davam as ordens aos empregados dos niveis mais baixos para que executassem os planos da
geréncia sénior. Supostamente, o trabalho da geréncia média era passar as mensagens de um
nivel para outro da hierarquia.

De certa forma, essa é uma caricatura de como as empresas costumavam se comportar
nas décadas de 1950 e 1960, mas as caricaturas sempre tém algum fundo de verdade. As
empresas ‘comando e controle’ exigiam que os empregados dos niveis mais baixos cum-
prissem as ordens sem fazer muitas perguntas, tirando qualquer responsabilidade sobre a
melhoria dos processos e sem recompensa pelo trabatho em equipe ou por seu desempenho.
Se o seu grupo de trabalho precisasse da ajuda de outro, os chefes eram responsaveis por
equacionar o problema. Ndo havia comunicagao horizontal, somente vertical, de modo que
a geréncia pudesse controlar o processo. Tudo o que se exigia era que os empregados apare-
cessem para trabalhar e fizessem o trabalho de forma satisfatoria. Juntas, as expectativas de
gerentes ¢ empregados formavam uma cultura, um conjunto de premissas sobre os objetivos
comuns e sobre como as pessoas deveriam se comportar. E surpreendente o nimero de
empresas que ainda opera desse jeito.

Uma cultura empresarial colaborativa é muito diferente. Os gerentes seniores sdo res-
ponséveis por alcangar resultados, mas confiam em equipes de funcionarios para obter €
implementar resultados. Politicas, produtos, projetos, processos ¢ sistemas dependem muito
mais das equipes de todos os niveis da empresa para planejar, criar e construir, As equipes
sdo recompensadas por seu desempenho e os individuos séo recompensados por seu desen-
volvimento na equipe. Vocé pode ser uma estrela brilhante em uma equipe falida e receber
somente metade das recompensas. A fungdo da geréncia média é formar as equipes, coorde-
nar seu trabalho e monitorar o desempenho. Em uma cultura colaborativa, que implementa
a colaboragio nos niveis altos de geréncia da organizagio, gerentes seniores acreditam que
a colaboragiio ¢ o trabalho em equipe sio vitais para a empresa.

Ferramentas e tecnologias para colaboragao e trabalho em equipe

Uma cultura colaborativa orientada a equipes no gera beneficio se néo existirem siste-
mas de informagdo que viabilizem a colaboragdo. Atualmente, existem centenas de ferra-
mentas preparadas para lidar com o fato de que, para sermos bem-sucedidos no trabalho,
dependemos muito mais uns dos outros, de empregados, clientes, fornecedores e gerentes.
A Tabela 2.3 lista os tipos mais importantes de ferramentas de software para colaboragdo.
Algumas ferramentas avangadas, como o Lotus Notes, da IBM, s&o caras, mas poderosas o
suficiente para as empresas globais. Outras estdo disponiveis on-line gratuitamente (ou com
versdes premium por uma taxa modesta) e sdo adequadas para empresas pequenas. Vamos
ver algumas dessas ferramentas com mais detalhes.

R
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1ELLIEP B Quinze categorias de ferramentas colaborativas

E-mail e mensagem instantanea Quadro branco

Escrita colaborativa Apresentagdo via Web

Revisao/edigao colaborativa Agendamento de trabalho

Agendamento de compromissos

Compartilhamento de arquivos Mapa mental

Compartithamento de telas

Conferéncia por dudio Navegacdo conjunta

Conferéncia por video

E-mail e mensagens instantaneas

Em todo o mundo, uma em cada seis pessoas, cerca de 1,4 bilhdo, usa e-mail. Além disso,
cerca de 47 bilhdes de mensagens instantineas sdo enviadas diariamente, sendo 10 bilhdes delas
oriundas de redes corporativas. E-mails e mensagens instantneas foram adotados nas empresas
como ferramentas de comunicagfo e colaboragdo essenciais ao apoio do trabalho interativo.
Seus programas funcionam em computadores, celulares e outros dispositivos portateis sem fio e
incluem recursos para compartithamento de arquivos e transmiss3o de mensagens. Muitos sis-
temas de mensagens instantineas permitem que os usudrios participem de conversas em tempo
real, simultaneamente, com muitos participantes. Os consultores de tecnologia da Gartner pre-
veem que, em um ano, as mensagens instantineas serfio, na pratica, a ferramenta de voz, video e
texto utilizada por 95 por cento dos empregados nas grandes empresas.

Redes sociais

Todos nos ja visitamos sites de redes sociais como MySpace, Facebook e Orkut, que aprer
sentam ferramentas para ajudar pessoas a compartilhar interesses e a interagir. As redes sociais
estdo rapidamente se transformando em uma ferramenta colaborativa para compartithamento
de ideias e para colaboragfo entre os empregos baseados em interagdo. Os sites de redes sociais
como o LinkedIn oferecem servigos de networking para profissionais, enquanto outros sites es-
pecializados voltaram-se para o atendimento de advogados, médicos, engenheiros e até dentistas.
A IBM construiu um componente para criagdo de comunidades dentro da ferramenta colabora-
tiva Lotus Notes para permitir a inclusfio de recursos de redes sociais. Os usuarios podem enviar
perguntas aos outros usuarios da empresa e receber respostas através de mensagens instantineas.
Wikis

Wikis s3o um tipo de site que facilita aos usudrios a contribui¢fo e edigdo de contetido
textual ¢ grafico sem qualquer conhecimento sobre desenvolvimento de paginas da Web
ou técnicas de programagdo. A mais conhecida é a Wikipédia, maior projeto de referéncia
colaborativo e editado no mundo inteiro. Ela conta com voluntarios, nfio tem fins lucrativos
e néo aceita publicidade. A Wikipédia € o nono site mais visitado nos Estados Unidos (o da
zfxmazon € 0 décimo), com mais de 64 milhdes de usuarios exclusivos por més. A Wikipédia
€ a enciclopédia on-line mais bem-sucedida do mundo.

As wikis sdo as ferramentas ideais para armazenamento e compartilhamento do conheci-
mento e das reflexdes da empresa. A SAP AG, empresa vendedora de software empresarial,
usa uma ferramenta que funciona como base de informagdes para as pessoas de fora da
empresa, tais como clientes e desenvolvedores de software que constroem programas que
Interagem com o scftware SAP. No passado, essas pessoas perguntavam e, as vezes, res-
pondiam perguntas de modo informal nos foruns on-line sobre a SAP, mas esse sistema era
Ineficiente, com pessoas perguntando e respondendo a mesma coisas varias vezes.

Na Intel Corporation, os empregados constroem suas proprias wikis, que ja foram edi-
tadas mais de 100 mil vezes e foi acessada pelos empregados mais de 27 milhdes de vezes.

Compartilhamento de documentos (incluindo wikis)

Webminars para grandes audiéncias

Fonte: Mindmeister.com, 2009
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A pesquisa mais comum é com relagdo ao significado dos acrénimos da Intel, como EASE
(employee access support environment — ambiente de apoio ao acesso do funcionario)
ou POR (plan of record — plano de registros). Outro recurso popular € a pagina sobre 0s
processos de engenharia de software da empresa. Nos proximos cinco anos, as wikis estdo
destinadas a se tornarem o principal repositério de conhecimento empresarial ndo estrutu-
rado, em parte porque sio muito mais baratas do que os sistemas de gestdo do conhecimento
e podem ser muito mais dindmicas e atualizadas.

Os mundos virtuais, como Second Life, sio ambientes 3D on-line habitados por ‘resi-
dentes’ que construiram representagdes graficas deles mesmos, conhecidas como avata-
res. Empresas como IBM e Insead, uma escola internacional de negdcios com um campus
na Franga e outro em Cingapura, estdo usando esse mundo virtual para realizar reunides
on-line, sessdes de treinamento ¢ sala de espera. Pessoas do mundo real, representadas por
avatares, interagem e trocam ideias nesses locais virtuais. A comunicagio acontece por
meio de mensagens de texto, semelhantes as mensagens instanténeas.

e - N P 5

Atualmente, existem suites de produtos de software que oferecem plataformas multi-
funcionais para o trabalho colaborativo em grupo entre equipes de empregados que atuam
juntos a partir de diferentes localidades. Os pacotes incluém sistemas de videoconferéncia
na Internet, software de servigos on-line como Google Apps/Google Sites € sistemas empre-
sariais de colaborac@o como Lotus Notes.

Sistemas de encontro virtual. Para muitas empresas — como bancos de investimento,
contabilidade, advocacia, servigos de tecnologia ¢ consultoria empresarial — as viagens
extensas sdo uma realidade. Nos tiltimos anos, os gastos com viagens de negocios vém cres-
cendo de modo acentuado, principalmente devido aos altos custos de energia. Com a inten-
¢io de reduzir os gastos com viagens, muitas empresas, tanto grandes quanto pequenas,
estdo adotando tecnologias de videoconferéncia pela Web. Empresas como Heinz, General
Electric, Pepsico e Wachovia utilizam sistemas de encontro virtual para reunides sobre pro-
dutos, cursos de treinamento, sessdes de estratégia e, até mesmo, bate-papos inspiradores.

Um recurso importante dos sistemas de videoconferéncia modernos € a tecnologia de
telepresenga, que permite que uma pessoa esteja presente em video em um local diferente
daquele em que esta fisicamente. A Segdo Interativa sobre tecnologia descreve a telepre-
senga e outras tecnologias que disponibilizam esses encontros ‘virtuais’.

Google Apps/Google Sites. Um dos servigos on-line gratuitos para colaboragdo mais
largamente utilizado é o Google Apps/Google Sites. O Google Sites (antigo JotSpot) per-
mite que usuarios criem rapidamente um site on-line editavel por grupos. A ferramenta faz
parte da suite Google Apps. Nela, os usudrios podem projetar ¢ criar sites em minutos ¢
podem, ainda, sem quaisquer habilidades técnicas avangadas, publicar uma variedade de
arquivos que incluem agendas, textos, planilhas e videos para visualizagdo ¢ edi¢do privada
de um grupo ou publica.

Google Apps funciona com a ferramenta Google Sites e inclui os aplicativos de escrito-
rio convencionais (para edigdo de textos, planilhas, apresentacdes, lista de contatos, mensa-
gens e e-mail). Uma edi¢o prémio — que cobra as empresas 50 délares por ano para cada
usuario — oferece 25 gigabytes para armazenamento de e-mails; um tempo de atividade
de 99,9 por cento para e-mail; ferramentas para integragio com a infraestrutura existente
da empresa; e suporte por telefone 24 horas durante os sete dias da semana. A Tabela 2.4
descreve alguns dos recursos do Google Apps/Google Sites.

O Google esta em processo de finalizagdo de uma plataforma da Web adicional para
colaborago e comunicagdo chamada Google Wave, com recursos colaborativos robus-
tos e em tempo real. ‘Ondas’ (do original wave) sdo ‘conversas e documentos em partes
iguais’, nas quais qualquer participante de uma onda pode responder a qualquer mensa-
gem, editar contetido e incluir ou excluir participantes em qualquer ponto do processo. Os
usuarios conseguem visualizar as respostas de outros participantes de sua ‘onda’ enquanto
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Em vez de embarcar no voo das é6h30 para realizar
uma rodada de reunides em Dallas, nédo seria étimo se
pudesse comparecer aos eventos sem precisar sair de
sua mesa de trabalho? Hoje em dia isso é possivel gra-
cas a tecnologia de videoconferéncia e hospedagem
de reunides on-line pela Web. Um relatério de junho de
2008 publicado pela Global e-Sustainability Initiative em
conjunto com o Climate Group estimou que mais de 20
por cento das viagens de negécios poderiam ser substi-
tufdas pela tecnologia de encontros virtuais.

Uma videoconferéncia permite que individuos em

. duas ou mais localiza¢des distintas se comuniquem ao

mesmo tempo através de transmissdes bidirecionais de
4udio e video. O recurso critico da videoconferéncia
é a compressdo das cadeias de audio e video por um
dispositivo chamado ‘codec’. Essas streams sdo entdo
divididas em pacotes e transmitidas por uma rede ou
pela Internet. Até recentemente, a tecnologia era ator-
mentada pelo desempenho insatisfatério de dudio e

. video, em geral relacionado a baixa velocidade na qual

eram transmitidas as streams e ao alto custo com o
qual somente as empresas grandes e mais poderosas
podiam arcar. A maioria das empresas dizia que a video-
conferéncia era um substituto inferior para os encontros
presenciais.

Entretanto, diversas melhorias em videoconfe-
réncia e nas tecnologias associadas renovaram o inte-
resse nessa forma de trabalho. Atualmente, a video-
conferéncia esta crescendo a uma taxa anual de 30 por
cento. Os defensores da tecnologia dizem que ela faz
mais do que simplesmente reduzir os custos; ela tam-
bém permite encontros ‘'melhores’. E mais facil se reu-
nir com parceiros, fornecedores, subsidiarios e colegas
da empresa ou de qualquer lugar do mundo com maior
frequéncia, o que, em muitos casos, ndo pode ser feito
com facilidade através de viagens. Também é possivel
encontrar contatos com os guais ndo seria possivel se
reunir sem as tecnologias de videoconferéncia.

ARip Curl, por exemplo, produtora de equipamentos
de surf da Costa Mesa, Califérnia, usa a videoconferéncia

. para ajudar seus projetistas, comerciantes e produtores

a colaborarem na criacdo de novos produtos. A empresa
de recrutamento de executivos Korn/Ferry International
realiza entrevistas em video para avaliar potenciais candi-
datos antes de apresenté-los aos clientes.

Os sistemas de videoconferéncia mais modernos
atualmente exibem imagens de TV de alta defini¢do.
A tecnologia de videoconferéncia de mais alto nivel é
conhecida como telepresenca, que tenta fazer com que
0s usuérios se sintam realmente presentes em um local
diferente daquele em que estdo. Vocé pode sentar-se
diante de uma mesa com uma grande tela que exibe
alguém bastante real € em tamanho natural, mas que
estd em Bruxelas ou Hong Kong. Faltam somente o
aperto de mao e a troca de cartes profissionais. Os
produtos de telepresenca oferecem o que ha de mais
modernc em videoconferéncia de alta qualidade.
Somente algumas poucas empresas — como Cisco, HP
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e Polycon — fornecem esses produtos. Os precos para
salas de reunides totalmente equipadas para telepre-
senca podem chegar a 500 mil dolares.

As empresas que podem pagar por essa tecnologia
relatam grandes economias. Por exemplo, a Accenture
— empresa de consultoria em tecnologia — conta que
eliminou os gastos com 240 viagens internacionais e 120
voos domésticos em um Unico més. A habilidade de
alcancar clientes e parceiros também é drasticamente
ampliada. Outros viajantes de negdcios relatam um
aumento de dez vezes no numero de clientes e parcei-
ros que conseguem alcangar por uma fracdo do antigo
preco por pessoa. A Cisco tem mais de duzentas salas
de telepresenca e presume que economiza anualmente
100 milhdes de ddlares em viagens de negdcios.

Os produtos de videoconferéncia néo t&m tradigéo
de viabilidade nas empresas pequenas, mas a LifeSize
langou uma linha de produtos com custos mais acessi-
veis e que podem chegar a 5 mil délares. Os avaliado-
res dos produtos da empresa dizem que quando ocorre
um grande ndmero de movimentos em um quadro, a
tela embaca e fica um pouco distorcida. Mas, de modo
geral, o produto é facil de usar e permite que muitas
empresas menores utilizem um produto de videoconfe-
réncia de alta qualidade.

Existem também algumas opgdes gratuitas na
Internet, como a videoconferéncia pelo Skype. Esses
predutos sdo de qualidade inferior & dos produtos tra-
dicionais para videoconferéncia e sdo proprietarios,
o que significa que somente é possivel conversar com
aqueles gque também estejam utilizando o mesmo sis-
tema. A maioria dos produtos de videoconferéncia e
telepresenca consegue interagir com uma variedade de
outros dispositivos. Os sistemas mais modernos incluem
recursos como conferéncia multipartidaria, mensagens
de video com armazenamento ilimitado, nenhuma taxa
para longa distancia e um histérico detalhado de cha-
madas.

Empresas de todos os portes como a Microsoft
Office Live Meeting e a Adobe Acrobat Connect estao
considerando as ferramentas de encontro virtual espe-
cialmente Uteis para treinamento e apresentagbes de
vendas. Esses produtos permitem que os participantes
compartilhem documentos e apresentagdes em con-
junto com conferéncia de dudio e live video através da
Webcam. A Cornerstone, uma empresa de software
empresarial com 60 empregados em Bloomington,
Indiana, diminuiu em 60 por cento seus gastos com
viagens e em 30 por cento o tempo médio para fecha-
mento de um negécio através da demonstragdo on-line
de produtos.

Antes de optar por videoconferéncia ou telepresenca,
é importante que a empresa se certifique de que real-
mente precisa da tecnologia para garantir que essa seréa
uma iniciativa rentavel. A empresa deve determinar como
seus empregados realizam reunides, como se comu-
nicam e com quais tecnologias, quantas viagens fazem
e sua capacidade de utilizagdo de redes. Existem ainda
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muitas situagdes nas quais a interacio face a face é mais
desejavel, e viajar para encontrar um cliente também é
essencial para fideliza-lo e fechar vendas.

A videoconferéncia parece também causar outro
impacto no mundo empresarial. Um ndmero maior
de empregados pode conseguir trabalhar em casa e
balancear o trabalho com a vida pessoal de modo mais
eficiente; os ambientes tradicionais de escritérios e
matrizes corporativos podem diminuir ou desaparecer;
e freelancers, empreiteiros e trabalhadores de outros

paises irdo se tornar uma grande parcela da economia
global.

Fontes: C. Musico, “Web conferencing: calling your conference to
order”. Customer Relationship Management, fev. 2009; B. Nadel, “3 vid-
eoconferencing services pick up where your travel budget leaves off”.
Computerworld, 6 jan. 2009; J. T. Johnson, “Videoconferencing hits the
big time... for real”, Computerworld, 28 maio 2009: S. Lohr, “As travel
costs rise, more meetings go virtual”, The New York Times, 22 jul. 2008;
K. D. Schwartz, “Videoconferencing on a budget”. eWeek, 29 maio
2008; M. Fratto, “High-def conferencing at a low price”. Information
Week, 14 jul. 2008,

-
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Os produtos e tecnologias SharePoint oferecem uma plataforma para colaboragio na
Web em nivel empresarial. A ferramenta pode ser utilizada para hospedar sites que orga-
nizem e armazenem informagdes em um local central e, assim, permitir que equipes coor-
denem suas atividades de trabalho, colaborem na criagfio e publicagio de documentos,
mantenham listas de tarefas, implementem fluxos de trabalho e compartilhem informagdes
através de wikis e blogs. Como o software armazena e organiza infdrmagées em um Unico
local, os usuérios podem encontrar informagdes relevantes com rapidez e de forma eficiente
enquanto trabalham juntos em tarefas, projetos e documentos.

A seguir, temos uma lista dos principais recursos do SharePoint:
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* oferece um unico espago de trabalho dentro da empresa ou em uma extranet para que
equipes coordenem agendas, organizem documentos e participem de discussdes;

« facilita a criagdo e a gestio de documentos com a possibilidade de controlar versdes,
acessar revisdes passadas, reforcar a seguranga especifica de cada documento e man-
ter bibliotecas de documentos;

* oferece anincios, alertas ¢ murais de discussdo para informar aos usudrios quando
a¢des sdo necessarias ou alteragSes sdo realizadas em documentos/informagdes;

PERGUNTAS SOBRE 0 ESTUDO DE CASO

1. Uma empresa de consultoria prevé que a conferéncia por video e Web iré acabar com as viagens a trabalho. Vocé

concorda? Justifique.
2. Qual a diferenga entre videoconferéncia e telepresenca?
3. De que maneira a videoconferéncia agrega valor aos negécios? Vocé a considera uma gestao inteligente? Explique.

4. Se fosse responsavel por um negécio pequeno, escolheria implantar a videoconferéncia? Quais fatores consideraria " 0 ShfoT teid li . ol i .
em sua decisio? porte a'con~eu o personalizado e a visualizagdes publicas e privadas de docu-
mentos e aplicagdes;
) * dispde de modelos para blogs e wikis para ajudar as equipes no compartilhamento de
Y e . . . . informacdes e brai ing:
as mensagens sdo digitadas. Assim, as ondas podem funcionar ndo s6 como e-mail e dis- § tnstor ming; o
* oferece ferramentas para gestdo de bibliotecas de documentos, listas, agendas, tare-

cussdes encadeadas, mas também como um servigo de mensagens instantineas. (Uma
discussfio encadeada consiste em uma série de mensagens em resposta a uma mensagem
ou a um tépico inicial). O Google ird permitir que as pessoas mantenham seus proprios .
servidores Wave.

Microsoft SharePoint. A ferramenta Microsoft SharePoint € o sistema colaborativo
mais largamente utilizado nas empresas de pequeno ¢ médio portes que fazem uso do ser-
vidor e de produtos da rede Microsoft. Diversas grandes empresas também o adotaram.
SharePoint é uma plataforma de gestdo de colaboragio e documentos baseada em nave-
gador combinada a uma poderosa maquina de busca instalada em servidores corporativos.

O sistema SharePoint tem interface na Web e integragdo proxima com ferramentas roti-
neiras como os produtos do pacote de escritorio Microsoft Office. A estratégia da Microsoft
é tirar vantagem de sua ‘propriedade’ do desktop através dos produtos Microsoft Office e
Windows. Para a empresa, o caminho rumo a colaboragio integrada comega com o pacote
Office € os servidores de rede Microsoft. O software SharePoint permite aos empregados o
compartilhamento de seus arquivos Office e a colaboragdo em projetos que utilizam docu-
mentos Office como base.

fas e discussdes off-line e para sincronizar mudangas quando reconectado 4 rede da
empresa;
oferece ferramentas de busca para localizagdo de pessoas, experiéncias e contetdo.

A produtora quimica Ampacet, especializada em atividades de pesquisa e desenvolvi-
mento (P&D) de alcance global, adotou o Microsoft Office SharePoint Server 2007 e o
Microsoft Office para agilizar, coordenar e centralizar o processo de desenvolvimento de
seus produtos. A empresa tem cinco instalagdes de P&D e 17 locais de produgiio em dife~
rentes lugares do mundo que operam de forma um tanto independente — e ineficiente — no
desenvolvimento de novos produtos. O servidor SharePoint ofereceu sites de comunidades
para colaboragfio entre as equipes, nos quais o pessoal de P&D podia facilmente coletar,
f:ompartilhar e gerenciar informagdes sobre o desenvolvimento de produtos com as outras
instalagBes da empresa espalhadas pelo mundo. Os recursos do SharePoint para fluxo de
trabalho automatizado permitiram que a Ampacet criasse um consistente processo em toda a
empresa para organiza¢do dos dados de desenvolvimento de novos produtos e de um repo-
sitrio central para planilhas do Microsoft Excel, painéis e outros documentos de projeto de
P&D (Microsoft, 2009).

Lotus Notes. Nas empresas de grande porte (aquelas listadas entre as maiores pela revista
Fortune), a ferramenta de colaboragfio mais utilizada é o Lotus Notes, da IBM. Ela foi um
dos primeiros exemplos de groupware, sistema de software colaborativo com recursos para
compartilhamento de agendas, escrita e edig¢fo colaborativa, acesso compartilhado a banco de
dados ¢ reunides eletronicas onde cada participante consegue acessar e exibir informagdes e

I W B Recursos de colaboragio do Google Apps/Google Sites

Recurso do Google Apps/ Descricao e

Google Sites ?Itlv1dades de todos. Agora, o Notes permite acesso & Web e inclui melhorias para redes sociais
. otus Connections), além de um ambiente de i i icacd

Google Calendar Calendarios (agendas) compartilhados e particulares; miltiplos calendarios o= ), . desen\{olwmento de'scrlpts e aplicagdes para

que os usuarios fagam as customizagdes que atendam as suas necessidades.

Google Gmail Servigo de e-mail gratuito com recursos para acesso movel O grupo de software da IBM define o Lotus Notes como ‘uma opgio de desktop inte-

Google Talk Mensagens instantaneas, bate-papo por texto e voz Iglg?\(/ilo If)ara o cliente com acesso corporativo a e-mail, agenda e aplicagdes em um servidor
otus Domino’. O software Notes instalado no ¢ i i

Google Docs Processamento de texto, software para apresentacgdo eletronica e planilhas a Maqui 2 utili OmPUtador do Chf:nte permite que

quina seja utilizada como uma plataforma para e-mail, mensagens instantdneas (em

on-line; edicao, compartilhamento e publicagao on-line conjunto com o Lotus Sametime), navegador da Web e calendario para reserva de recursos
bem como para a interagio com aplicagdes colaborativas. Atualmente, o Notes tambén;
oferece blogs, wikis, agregadores RSS, CRM e sistemas de help desk.

Milhares de empregados em centenas de grandes empresas como Toshiba, Air France e
Global Hyatt Corporation usam o Lotus Notes como principal ferramenta de colaboragfo

¢ trabalho em equipe. A instalagdio do software em toda a organizagio pode custar milhdes

Py - N

Google Sites Sites de equipes colaborativas para compartilhamento de documentos,
agendas e calendarios; localizagdo de documentos; criagéo de wikis de grupo

Google Video Recurso para compartilhamento de videos e comentarios empresariais
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Figura 2.12

Matriz de colaboracdo
tempo/espaco

As tecnologias de
colabora¢do podem ser
classificadas em termos
do suporte que oferecem
a interagbes realizadas
ao mesmo tempo e no
mesmo lugar, ou em

tempo e lugar diferentes,
e se essas interagbes sao

remotas ou colocalizadas.

de délares por ano para uma empresa de grande porte, enquanto o Google Apps/Google
Sites esta disponivel em uma versio gratuita limitada ou em uma versdo mais sofisticada
por 50 délares ao ano por usudrio. Um produto cliente/servidor, como o Lotus Notes, cos-
tumeiramente envolve o departamento central de TI e representa um grande esforgo de
implantagfo. Os servigos de software on-line costumam, portanto, ser mais atraentes porque
nfo requerem instalagio em servidores corporativos e o departamento de TI ndo precisa se
envolver. Ainda assim, as ferramentas on-line existentes, como os servigos de colaboragdo
do Google, ndo sio tio poderosas quanto aquelas encontradas no Lotus Notes e néo ha cer-
teza de que poderiam atender a uma empresa global (pelo menos por enquanto).

As empresas de grande porte adotam o Lotus Notes porque ele promete altos niveis de
seguranga ¢ confiabilidade, além do controle sobre informagdes confidenciais. A EuroChem
— maior empresa agroquimica da Rissia e uma das trés maiores produtoras de fertilizantes
da Europa — por exemplo, usa o Lotus Notes para criar uma plataforma-padréo unica para
colaboragiio e gestdo de documentos. O software facilita a cooperagdo e a colaboragdo entre
os centros de produgio geograficamente dispersos e oferece uma plataforma automatizada
segura para a troca de documentos. Com o Lotus Notes, a EuroChem consegue registrar e
controlar todos os documentos, estabelecer rotas para a aprovagiio de documentos e manter
um histérico completo de toda as movimentagdes ¢ alteragdes. Esses recursos de seguranca
permitem que a empresa crie um ambiente de trabalho personalizado para cada usudrio
e impede que pessoas ndo autorizadas tenham acesso a informagdes confidenciais (IBM,
2009).

As grandes empresas em geral ndo se sentem seguras utilizando servigos de software
on-line populares para aplica¢des ‘estratégicas’, por conta das preocupagdes implicitas com
seguranca ¢ dependéncia dos recursos computacionais do fornecedor. A maioria dos espe-
cialistas concorda, entretanto, que essas preocupagdes irdo diminuir a medida que aumentar
no s6 o nimero de experiéncias com essas ferramentas, mas também a sofisticagdo dos
fornecedores de servigos de software on-line, garantindo a seguranga e reduzindo a vulne-
rabilidade.

Avaliando e selecionando ferramentas de colaboragao

Com tantos servigos e ferramentas de colaboragio disponiveis, como escolher a tec-
nologia de colaboragdo apropriada para a sua empresa? Para responder a essa pergunta, é
necessdria uma estrutura para compreender os problemas que essas ferramentas resolvem.
Uma estrutura que tem sido ttil para nos € a matriz de colaboragao tempo/espago desenvol-
vida no inicio da década de 1990 por um grupo colaborativo de especialistas (Figura 2.12).

A matriz tempo/espago se concentra em duas dimensdes do problema da colaborag@o:
tempo e espago. Por exemplo, vocé precisa conversar com pessoas em diferentes fusos

mesmo tempo tempo diferente
sincrono assincrono

Tarefas continuas
salas de equipe,
grandes painéis publicos,
groupware em turnos
de trabalho,
gestao de projetos...

Interacdes face a face
salas de decisao,
groupeware Gnico de exibi¢do,
mesa compartilhada,
murais, roomware...

mesmo lugar
colocalizado

Matriz de colaboracao
tempo/espaco

| Interacoes remotas
conferéncia por video,
mensagens instantaneas,
diagramas/jogos/
multijogadores/mundos virtuais,
telas compartilhadas,
editores multiusuarios...

Comunicacao + coordenacao
e-mail, boletins, blogs,
conferéncias assincronas,
calendarios de grupo,
fluxo de trabalho,
controle de versoes, wikis...

lugar diferente
remoto

h a8
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horarios € ndo consegue encontrar todos ao mesmo tempo. Meia-noite em Nova York &

meio-dia em Bombaim, o que dificulta uma videoconferéncia (o pessoal de Nova York esta

muito cansado). Esta claro que o tempo € um obstaculo para a colaboragfio em escala global.

O local também impede a colaboragdo em empresas globais ou mesmo em grandes
empresas locais ou nacionais. Reunir pessoas para um encontro fisico ¢ dificil devido a
dispersdo das empresas (em organizagdes com virias subdisidrias), ao custo de viagem e as
limitagdes de tempo dos gerentes.

As tecnologias de colaboragdo que acabamos de descrever sdo maneiras de vencer as
limita¢Ses de tempo e espaco. Essa estrutura de tempo/espago ira lhe ajudar a escolher a
ferramenta mais apropriada para a sua empresa. Observe que algumas ferramentas podem
ser ufilizadas em mais de um cendrio tempo/espago. Por exemplo, aquelas baseadas em
Internet, como o Lotus Notes, oferecem recursos tanto para interagdes sincronas (mensa-
gens instantdneas, ferramentas para encontros eletrénicos) quanto para interagbes assincro-
nas (e-mail, wikis, edi¢do de documentos).

A seguir ha uma lista de afazeres para vocé comegar. Se seguir esses seis passos, deve
conseguir escolher o software colaborativo mais adequado para sua empresa a um prego
razoavel e dentro de sua tolerancia a riscos.

1. Quais sfio os desafios da colaboraciio enfrentados pela empresa em termos de tempo e
espago? Localize sua empresa na matriz tempo/espago. Sua empresa pode ocupar mais
de uma célula na matriz. Diferentes ferramentas de colaborag¢do serdo necessarias para
cada situagdo.

2. Considerando cada uma das células da matriz, onde sua empresa enfrenta desafios?
Exatamente quais tipos de solugfo estdo disponiveis? Faga uma lista dos produtos e seus
fornecedores.

3. Analise cada produto em termos de custos e beneficios para a empresa. Certifique-se
de incluir em suas estimativas os custos de treinamento e os custos envolvidos com o
departamento de sistemas de informacéo, se necessario.

4. Identifique os riscos de seguranca ¢ a vulnerabilidade envolvida em cada um dos pro-

dutos. A sua empresa esta disposta a colocar informagdo proprietiria nas méios de pro-

vedores de servigos externos na Internet? Ela esta disposta a arriscar suas importantes
operagles em sistemas controlados por outras empresas? Quais sdo os riscos financeiros
enfrentados por seus fornecedores? Eles ainda estardo aqui em trés ou cinco anos? Qual
seria o custo de migrar para outro fornecedor, caso o fornecedor em questéio venha a falir?
5. Busque ajuda de usuérios potenciais para identificar questdes de implantacéio e treina-
mento. Algumas dessas ferramentas sdo mais faceis de usar do que outras.
6. Faga a selegio de possiveis ferramentas e convide os fornecedores para fazerem apresentagdes.

A funcao de sistemas de informacdo na empresa

Ja vimos que as empresas hoje precisam dos sistemas de informagfo para funcionar e
que elas usam muitos tipos diferentes de sistema. Mas quem ¢é responsavel por fazer todos
esses sistemas funcionarem? Quem ¢ responsavel por assegurar que o hardware, o software
€ as outras tecnologias usadas por esses sistemas estejam atualizadas e operando adequada-
mente? Usuarios finais manejam seus sistemas do ponto de vista empresarial, mas controlar
a tecnologia em si exige uma fungfo especifica de sistemas de informag&o.

Em todas as empresas, exceto nas menores, o departamento de sistemas de infor-
macfio é a unidade organizacional formal responsavel pelos servigos tecnoldgicos. Esse
departamento se responsabiliza pela manutengdo dos equipamentos (hardware), programas
(software), armazenagem de dados e redes que compreendem a infraestrutura de TI da
empresa. Descrevemos tal infraestrutura em detalhes no Capitulo 4.

O departamento de sistemas de informacéo

O departamento de sistemas de informagfo ¢ composto por especialistas como progra-
madores, analistas de sistemas, lideres de projeto e gerentes de sistemas de informagdo.
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Programadores sdo especialistas técnicos altamente treinados que elaboram as instrugdes
dos softwares de computadores. Analistas de sistemas sdo os principais elos entre os gru-
pos de sistemas de informagdo e o restante da organizag#o; sua tarefa é traduzir os pro-
blemas e as necessidades da empresa em requisitos de informagdes e sistemas. Gerentes
de sistemas de informagdo sdo os lideres das equipes de programadores € analistas, o0s
gerentes de projeto, os gerentes das instalagdes fisicas, os gerentes de telecomunicagdes ou
os especialistas em banco de dados; eles também gerenciam o pessoal de operagdes de com-
putadores e de entrada de dados. Especialistas externos, como fornecedores e fabricantes
de hardware, empresas de software e consultores, frequentemente também participam das
operagdes didrias e do planejamento de longo prazo dos sistemas de informag#o.

Em muitas empresas o departamento de sistemas de informaggo é comandado por um
executivo-chefe de informatica (chief information officer — CIO). E um cargo da geréncia
sénior que supervisiona a utilizagdo da tecnologia de informagdo na empresa. Espera-se
que os CIOs atuais tenham solida experiéncia tanto em negdcios quanto em sistemas de
informagdo e assumam um papel de lideranga na integra¢do da tecnologia a estratégia de
negocios da empresa. Nas empresas de grande porte atuais também ha cargos de executivo-
-chefe de seguranga (chief security officer — CSO), executivo-chefe de conhecimento (chief
knowledge officer — CKO) e executivo-chefe de privacidade (chief privacy officer — CPO),
todos trabalhando bem proximos do executivo-chefe de informatica.

O executivo-chefe de seguranca (CSO) ¢ responsavel pela seguranga dos sistemas
de informagdio da empresa e por reforcar as politicas de seguranca de informagéo (veja o
Capitulo 7). Algumas vezes, essa posi¢do € denominada executivo-chefe de seguranga da
informacdo [chief information security officer — CISO] e, aqui, a seguranga dos sistemas
de informagfio é separada da seguranga fisica. O CSO € responséavel por educar e treinar
usudrios e especialistas em sistemas de informagéo sobre questdes de seguranga, mantendo
a geréncia consciente das ameagas e danos a seguranca ¢ adequando as ferramentas e politi-
cas escolhidas para a implantac¢o da seguranga.

A seguranga dos sistemas de informagéo e a necessidade de salvaguardar dados pessoais
tornaram-se 3o importantes que empresas que coletam grandes volumes desses dados cria-
ram o cargo de executivo-chefe de privacidade (CPO). O CPO é responsavel por garantir
que a empresa cumpra as leis de privacidade de dados existentes.

O executivo-chefe de conhecimento (CKO) ¢ responsével pelo programa de gestdo do
conhecimento. O CKO ajuda a planejar programas € sistemas para encontrar novas fontes
de conhecimento ou para fazer melhor uso do conhecimento existente nos processos orga-
nizacionais e gerenciais.

Usuaries finais sio representantes de departamentos externos ao grupo de sistemas de
informagéo para quem os aplicativos sdo desenvolvidos. Eles estdo assumindo um papel
cada vez maior no projeto e no desenvolvimento de sistemas de informagéo.

Nos primeiros anos da computago, o grupo de sistemas de informagfo era composto, em
sua maioria, de programadores que realizavam fungdes técnicas altamente especializadas,
porém limitadas. Hoje, uma propor¢do cada vez maior desse grupo ¢ formada por analistas
de sistemas e especialistas em redes, com o departamento de sistemas de informagio funcio-
nando como um poderoso agente de mudangas na organizag¢fo. Esse departamento sugere
novas estratégias de negocios e novos produtos e servigos baseados em informacfo e coor-
dena o desenvolvimento da tecnologia, bem como as mudangas planejadas na organizagio.

Servicos de sistemas de informacéo

Entre os servigos prestados pelo departamento de sistemas de informago, destacamos:

« plataformas de computagfo oferecem servigos computacionais capazes de conectar funcio-
narios, clientes e fomecedores em um ambiente digital coerente, incluindo computadores
de grande porte, computadores pessoais e laptops, além de assistentes digitais pessoais
(PDAs) e dispositivos de Internet;

« servigos de telecomunicages fornecem conectividade de dados, voz e video a funciona-
rios, clientes e fornecedores;

B

« servigos de gestdo de dados armazenam e gerenciam os dados corporativos €, além disso,
oferecem recursos para a analise desses dados;

« servicos ASP (Application Software Provider) oferecem desenvolvimento e suporte para
os sistemas da empresa, incluindo capacidades que abrangem toda a organizagéo, tais
como sistemas de planejamento dos recursos empresariais, gestdo do relacionamento com
o cliente, gestdo da cadeia de suprimentos ¢ gestdo do conhecimento, os quais sdo compar-
tilhados por todas as unidades organizacionais;

« servigos de gestdio das instalag3es fisicas, responsaveis por desenvolver e administrar as
instalagdes fisicas necessdrias aos servigos de informatica, telecomunicagdes e administra-
¢o de dados;

» servigos de gestdo de T planejam e desenvolvem a infraestrutura, coordenam a prestacéo
de servicos de TI a cada unidade de negdcios, administram a contabilidade para os gastos
de TI e prestam servigos de gestdo de projetos;

« desenvolvimentos de padrdes de TI fornecem, a empresa e as suas unidades de negocios,
politicas para determinar qual tipo de tecnologia de informagdo sera empregado, quando e
como;

« servigos educacionais de TI oferecem treinamento aos funcionérios sobre o uso dos siste-
mas e treinamento aos gerentes sobre como planejar e administrar os investimentos em TL;

« servicos de pesquisa e desenvolvimento de TI oferecem a empresa pesquisa sobre investi-
mentos e projetos de sistemas de informag&o que, no futuro, podem ajudar a se diferenciar
no mercado.

No passado, as empresas geralmente criavam o proprio software e gerenciavam as pro-
prias instalagdes de computadores. Hoje, muitas delas recorrem a fornecedores externos
para obter esses servigos (veja os Capitulos 4 e 11) e usam seus departamentos de sistemas
de informag@o para gerenciar esses prestadores de servigos.

Projetos praticos em SIG

Os projetos nesta segfo apresentam experiéncias praticas na analise de oportunidades
para melhorar os processos de negdcios com novas aplicagdes de sistemas de informagdes.

Problemas de decisdes gerenciais

1. Um dos mais antigos depositos de madeira do Estado de Nova lorque, a Don’s Lumber
Company, em Hudson River, trabalha com uma vasta sele¢fio de materiais para assoa-
lho, deques, molduras, janelas, trilhos e telhado. Os pregos de madeira ¢ materiais de
construgio estio sempre mudando. Quando um cliente pergunta o preco de assoalho
pré-acabado, os representantes de vendas consultam o manual de pregos €, entdo, tele-
fonam ao fornecedor para obterem o prego atualizado. O fornecedor, por sua vez, usa
um manual atualizado diariamente. Em geral, o fornecedor precisa retornar a ligagio
do representante de vendas, pois ainda nfo dispde imediatamente do prego atualizado.
Avalie o impacto empresarial dessa situagdo, descreva como esse processo pode ser
melhorado com a tecnologia da informag#o e identifique as decisdes que precisariam ser
tomadas para implantar uma solugfo. Quem tomaria essas decisdes?

2. Os donos de um pequeno negocio familiar — Henry’s Hardware — em Sacramento,
na Califérnia, precisam usar todos os metros quadrados da loja da forma mais rentavel
possivel. Eles nunca mantiveram registros detalhados de estoque ou vendas. Assim que
uma entrega de produtos chega, os itens sfo imediatamente dispostos nas prateleiras. As
faturas dos fornecedores somente sio mantidas por conta dos impostos. Quando um item
¢ vendido, seu nimero ¢ prego sdo anotados na caixa registradora. Os donos, Henry e
Kathleen, usam seu proprio julgamento para avaliarem os itens que precisam ser repos-
tos. Qual o impacto dessa situagio sobre o negécio? Como os sistemas de informagéo
poderiam ajudar Henry e Kathleen a gerenciar seu negécio? Que dados esses sistemas
devem capturar? Que decisdes o sistema pode ajudar a melhorar?
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Alcancando a exceléncia operacional: usando software de Internet
para planejar rotas eficientes de transporte

Neste exercicio, vocé vai utilizar uma ferramenta de software que mapeia as rotas de trans-
porte e seleciona a mais eficiente. O Google Maps (maps.google.com.br ) inclui recursos intera-
tivos para planejamento de uma viagem. O software do site pode calcular a distancia entre dois
pontos e fornecer indicagdes itemizadas para que se dirija até qualquer localizagéo.

Vocé comegou a trabalhar como despachante da Cross-Country Transport, um novo servigo
de cargas e entregas de Cleveland, Ohio. Sua primeira tarefa ¢ planejar uma entrega de equipa-
mentos e mobilia de escritério de Elkhart, Indiana (na esquina da E. Indiana Ave. com a Prairie
Street) para Hagerstown, Maryland (esquina do Eastern Blvd. N. com a Potomac Ave.). Para
guiar seu motorista, vocé deve conhecer a rota mais eficiente entre as duas cidades. Use o Google
Maps para encontrar essa rota com a distdncia mais curta entre os dois locais e para encontrar a
rota que leva menos tempo. Compare os resultados. Que rota a Cross-Country deve utilizar?

Resumo

7. Quais as principais caracteristicas das empresas para
melhor entender o papel dos sistemas de informagao?
Uma empresa é uma organizagdo formal complexa cujo
objetivo é fabricar produtos ou servigos com finalidade de
lucro. As empresas tém funcdes especializadas, como finan-
cas e contabilidade, recursos humanos, manufatura e produ-
¢io e vendas e marketing. Elas estdo organizadas hierarqui-
camente em niveis. Um processo de negdcios € um conjunto
de atividades logicamente relacionado que define como
tarefas organizacionais especificas sdo executadas. Cada
empresa precisa monitorar seu ambiente e atuar em confor-
midade com ele.

7. Como os sistemas atendem aos diferentes niveis de
geréncia em uma empresa? Os sistemas que atendem &
geréncia operacional s3o os sistemas de processamento de
transacdes (STPs), como os pedidos e folha de pagamen-
tos, que monitoram o fluxo das transagdes dirias rotineiras
necessarias & condugio dos negdcios. Os SIGs e SADs, por
sua vez, ddo suporte & média geréncia. A maioria dos relaté-
rios dos SIGs condensa informacées oriundas dos STPs e néo
é muito analitica. Os SADs apoiam as decisdes administrati-
vas quando sdo Unicas e se alteram rapidamente utilizando
modelos analiticos e recursos de andlise de dados. Os SAEs
auxiliam a geréncia sénior, oferecendo dados de grande
importancia para os tomadores de decisdo desse nivel, mui-
tas vezes na forma de graficos e quadros disponibilizados
em portais usando diversas fontes de informagdes internas e
externas.

%, Como os aplicativos integrados e as intranets aumen-
tam o desempenho organizacional? Os aplicativos inte-
grados sdo projetados para coordenar as multiplas fungdes
e processos de negdcios. Os sistemas integrados relnem
os processos de negdcios internos mais importantes da
empresa em um Unico sistema de software; assim, as infor-
macdes podem fluir através da organizagdo, melhorando a
coordenacdo, a eficiéncia e a tomada de decisdo. Os siste-
mas de gestiio da cadeia de suprimentos ajudam a empresa
a administrar seu relacionamento com os fornecedores, a fim
de otimizar o planejamento, a busca de insumos, a fabrica-
¢30 e a entrega de produtos e servigos. A gestdo do relacio-

namento com o cliente (CRM), por sua vez, usa sistemas de
informagao para coordenar todos os processos de negécios
envolvidos nas interagdes da empresa com os clientes. Os
sistemas de gestdo do donhecimento permitem &s empre-
sas otimizar a criacdo, o compartilhamento e a distribuigdo
de conhecimento. As intranets e extranets usam a tecnologia
e os padrdes da Internet para reunir informagdes oriundas
de vérios sistemas e apresenté-las ao usuario no formato de
uma pagina da Web. As extranets disponibilizam a usuarios
externos algumas partes das intranets corporativas privadas.
4. Por que os sistemas para colaboragdo e trabalho
em equipe sdo tdo importantes e quais tecnologias
eles utilizam? A colaboracio representa o trabalho com
os outros para alcangar metas explicitas e compartilhadas.
Colaboracéo e trabalho em equipe tém se tornado cada
vez mais importante nos negdcios devido a globalizagéo, a
descentralizacdo da tomada de decisdo e ao crescimento
de empregos nos quais a interagdo é a primeira atividade a
agregar valor. Acredita-se que a colaboragéo melhora a ino-
vagdo, a produtividade, a qualidade e o atendimento aos
clientes. Atualmente, a colaboracgéo eficiente requer uma
cultura organizacional que the apoie, bem como sistemas e
tecnologias de informagdo para o trabalho colaborativo. As
ferramentas de colaboracio incluem e-mail e mensagens ins-
tantaneas, wikis, sistemas de videoconferéncia, mundos vir-
tuais, redes sociais, celulares e plataformas de colaboragao
via Internet, tais como Google Apps/Google Sites, Microsoft
SharePoint e Lotus Notes.

%. Qual a fungdo dos sistemas de informagdo em uma
empresa? O departamento de sistema de informacéo ¢ a
unidade organizacional formal responsével pelos servigos de
tecnologia da informag3o. Esse departamento é responsével
pela manutengdo dos equipamentos (hardware), programas
(software), armazenagem de dados e redes que compreen-
dem a infraestrutura de Tl da empresa. O departamento de
sistemas de informacio é composto de especialistas como
programadores, analistas de sistemas, lideres de projeto e
gerentes de sistemas de informagdo; geralmente é chefiado
por um CIO.
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Questoes de revisao

“. Quais s3o as principais caracteristicas de uma empresa
essenciais 4 compreensio do papel dos sistemas de infor-
mac&o?

o Defina empresa e descreva as principais fungdes
empresariais.

 Defina processos de negdcios e descreva o papel que
desempenham nas organizagoes.

o Identifique e descreva os diferentes niveis de uma
empresa e suas necessidades de informagéo.

» Explique porque para entender uma empresa é pre-
ciso conhecer seu ambiente.

2. Como os sistemas atendem aos diferentes niveis
gerenciais de uma empresa?

e Descreva as caracteristicas dos sistemas de processa-
mento de transacdes e o papel que desempenham em
uma empresa.

¢ Descreva as caracteristicas dos SIGs e explique em que
eles diferem dos SPTs e dos SADs.

o Descreva as caracteristicas dos SADs e os beneficios
que eles geram para a empresa.

» Descreva as caracteristicas dos SAEs e explique em
que eles diferem dos SADs.

%, Como os aplicativos integrados e as intranets melho-
ram o desempenho empresarial?

* Explique como os aplicativos integrados melhoram o
desempenho empresarial.

Para discutir

1. Como os sistemas de informacdo podem ser usados
para apoiar o processo de atendimento do pedido ilus-
trado na Figura 2.2? Quais informagdes importantes esses
sistemas devem capturar? Explique sua resposta.

Processos de negbcios, 37

Sistemas de gestdo da cadeia de
suprimentos (SCM), 49
(chief knowledge officer - CKO), 62 Sistemas de gestdo do conhecimento

Negdcios eletrdnicos (e-business), 51 Sistemas de informagées gerenciais

(SIGs), 43
Sistemas integrados, 48
Sistemas interorganizacionais, 49
Sistemas de processamento de
transacdes (SPTs), 42
Telepresenca, 56
Trabalhadores de dados, 40
Trabalhadores do conhecimento, 40
Trabalhadores dos servicos ou da
producdo, 40
Usuérios finais, 62

¢ Defina sistemas integrados, sistemas de gestdo da
cadeia de suprimentos, sistemas de gestdo do relaciona-
mento com o cliente e sistemas de gestdo do conheci-
mento e relate sobre como eles beneficiam as empresas.

¢ Descreva como as intranets e extranets ajudam as
empresas a integrar informagdes e processos de negécios.

4, Por que os sistemas para colaboragao e trabalho em
equipe s30 t3o importantes e quais tecnologias eles utilizam?
e Defina colaboragio e trabatho em equipe e explique
como eles se tornaram tdo importantes nos negdcios
atualmente.

o Liste e descreva os beneficios empresariais da cola-
boragdo.

e Descreva uma cultura organizacional que apoie a cola-
boracao.

e Liste e descreva os véarios tipos de sistemas de colabo-
ragcdo e comunicagao.

5. Qual ¢é o papel da fungdo de sistemas de informagao
em uma empresa?

¢ Descreva como a funcio de sistemas de informagéo
oferece apoio a uma empresa.

¢ Compare o papel desempenhado por programadores,
analistas de sistemas, gerentes de sistemas de informa-
¢30, executivo-chefe de informatica (CIO), executivo-chefe

de seguranca (CSO) e executivo-chefe de conhecimento
(CKO).

2. Identifique as etapas executadas no processo de sele-
¢30 e retirada de um livro da biblioteca de sua faculdade
e as informacBes que trafegam entre essas atividades.
Faca um diagrama para o processo. Existe alguma forma
de melhorar o desempenho da biblioteca ou de sua facul-
dade? Desenhe um diagrama para o processo melhorado.

B
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Colaboracdo e trabalho em equipe

Descrevendo decisdes gerenciais e sistemas

Em uma equipe de trés ou quatro alunos, encontre uma
descrigdo de um gerente corporativo em alguma publi-
cagdo como Vocé S/A, HSM Management ou qualquer
outra da érea de negdcios ou faca uma pesquisa na
Internet. Colete informagdes sobre o que faz a empresa
do gerente escolhido e sobre sua atuagdo na empresa.
Identifique o nivel organizacional e a fungéo de negd-
cios nos quais o gerente trabalha. Faga uma lista das

informagdes indispensaveis e dos tipos de decisbes que
este gerente precisa para tomar as mellhores decisées.
Sugira como os sistemas de informagdo podem fornecer
essas informagBes. Se possivel, use o Google Sites para
postar links para outras paginas da Web, andncios para
a equipe e outros trabalhos. Tente usar o Google Docs
para desenvolver uma apresentagio de suas descobertas
para sua turma.

Resolvendo problemas organizacionais

Inovacdo e colaboracdo na Coca-Cola: It’s the real thing

A Coca-Cola Company é a maior produtora, distribui-
dora e vendedora mundial de bebidas ndo alcodlicas, con-
centrados e xaropes. A empresa € proprietéaria de mais de
450 marcas, dentre elas Coca, Fanta, Sprite, Minute Maid
e agua Dasani, algumas obtidas através de aquisicdes. A
sede corporativa da Coca-Cola fica em Atlanta, Gedrgia,
mas a empresa mantém operacdes em mais de 200 paises
pelo mundo.

Grande parte do sucesso da empresa ¢ resultado de
sua marca altamente reconhecida e confiavel. A marca
Coca-Cola é considerada a mais valiosa do mundo, além
de ocupar um lugar Gnico e importante na cultura norte-
-americana. Essa marca d& a empresa uma enorme vanta-
gem competitiva no mercado de bebidas ndo alcodlicas.

A Coca-Cola vende suas proprias bebidas, concentrados
e xaropes para as empresas engarrafadoras. Manter relacio-
namentos saudaveis com essas empresas sdo vitais para o
bem-estar financeiro da empresa, que recebeu 31,9 bilhdes
de ddlares de receita no ano de 2008, com mais de 70 por
cento desse valor vindo de fora dos Estados Unidos.

Apesar disso, o sucesso continuo da Coca-Cola néo é
eterno. O mercado global de bebidas estd mudando de
forma acelerada, além da dificuldade de ser controlado
por muito tempo. Os consumidores vollveis estdo sempre
mudando de bebida, enquanto novas empresas criam pro-
dutos de nicho, o que reduz a fatia de mercado da Coca.
Para preservar sua liderancga, a Coca-Cola precisa constan-
temente inovar e langar novos produtos mais rapidamente
do que seus concorrentes. E necessario também continuar
mantendo suas marcas, sua robustez financeira, seu forte
sistema de distribuicdo e seu alcance global.

Nesse caso, algumas das mudangas que trouxeram ino-
vacbes e colaboragdo de forma mais eficiente foram os
novos sistemas de informagdo. Um exemplo importante
envolveu uma revisdo geral da ‘gestdo de ativos digitais’
da empresa. A medida que a Coca continuava a expandir
sua presenca global, um grande volume de contetdo digi-
tal ficou ‘espalhado’ de forma desorganizada. Os empre-
gados tinham de passar um tempo considerével buscando
coisas em uma enorme pilha de conteludo que incluia
dados demograficos, informagdes sobre vendas, imagens,
videos e informacgdes culturais, bem como lidar com a
desordem no histérico de registros.

A forca da Coca-Cola é construida com imagens, men-
sagens e marketing experiente, mas as equipes de ven-
das e marketing ao redor do mundo n3o tinham acesso
simples a essas informagdes. Portanto, a empresa decidiu
utilizar o gerenciador de contetidos da IBM para criar uma
biblioteca on-line e um arquivo digital contendo imagens,
documentos e videos acessiveis a todos os empregados
através de uma plataforma padrao disponivel na Web.

A empresa e suas engarrafadoras fizeram um esforco
enorme para atualizar sua infraestrutura e alcancar seu
objetivo para uma colaboracdo mais eficiente. Em marco
de 2008, a Coca-Cola Enterprises (CCE) — maior engar-
rafadora da empresa — anunciou que comecaria a utili-
zar ferramentas de colaboracdo da Microsoft, incluindo
SharePoint Online, para colaboragdo ad hoc entre as equi-
pes e gestdo de conteldo, LiveMeeting para conferén-
cia via Web e Office Communications Server Online para
comunicagdo unificada. Até entdo, a empresa utilizava fer-
ramentas colaborativas ndo integradas.

Os produtos integrados da Microsoft aprimoram a
comunicagdo e a colaboragdo em toda a empresa. Os
executivos podem transmitir videos ao vivo para todos os
trabalhadores de conhecimento. Os empregados podem
agendar conferéncia no LiveMeeting, utilizando Microsoft
Outlook, ou iniciar uma sessédo de bate-papo utilizando
a ferramenta de mensagens instantdneas do Office
Communicator e transforméa-la em uma chamada de celu-
lar. A ferramenta SharePoint oferece uma plataforma para
uma nova intranet capaz de divulgar noticias da empresa,
contetido em &udio e video, blogs executivos e pesquisas
entre os empregados. A CCE deseja expandir os recursos
colaborativos para os dispositivos méveis usados por seus
30 mil empregados que abastecem caminhdes e reabaste-
cem as maquinas de venda.

A Coca-Cola continuou com seu esforco para enco-
rajar a inovagao através da tecnologia da informacéo e
desenvoiveu uma Estrutura Comum de Inovagio (common
innovation framework) — um sistema que permite que
seus empregados ao redor do mundo realizem pesquisas
sobre conceitos e os reapliquem para desenvolvimento e
marketing das 2.800 bebidas da empresa. O sistema com-
bina gestdo de projeto e recursos de gestdo inteligente e
¢ utilizado para desenvolver novas bebidas, projetar novos

D o

equipamentos e criar conceitos de embalagem para pro-
dutos novos e antigos. Uma unidade de negécios pode
obter ideias de produtos buscando informactes sobre o
conceito de bebidas e marcas bem-sucedidas em outros
paises. O sistema ajuda a empresa a reconhecer ideias
duplicadas de produtos e a alocar os recursos de maneira
eficiente.

A Coca Zero é um exemplo de como a nova estru-
tura abasteceu a inovacgéo e a colabora¢do na empresa.
A bebida foi um sucesso da empresa. E comercializada
como refrigerante dietético de cola, mas sem o gosto
amargo ao final. A Estrutura Comum de Inovacdo permi-
tiu que gerentes e empregados em diferentes éreas da
empresa (finangas, juridico, marketing e P&D) e de dife-
rentes regides visualizassem as praticas que tornaram a
bebida um sucesso em outros paises e aplicassem o con-
ceito em novos produtos. O Japdo é considerado um pais
de vanguarda quando se trata de popularizar um produto.
A Estrutura Comum de Inovagdo permite que as equipes
de desenvolvimento nos Estados Unidos e na Europa
vejam o que é popular no Japédo e permite que eles levem
as tendéncias para seu proprio mercado.

A Coca-Cola conta mais com engarrafadoras indepen-
dentes locais, todavia tem investimentos significativos em
muitas delas e até é proprietaria de outras. Mas como a
empresa tem participa¢do majoritaria somente em parte
do ndmero total de engarrafadoras que utiliza para seus
produtos, pode ser um desafio reunir todas as trezentas
engarrafadoras com as quais lida em uma plataforma com
o objetivo de compartilhar informacées.

O projeto Scale da Coca-Cola foi implantado para
padronizar a forma como se comunicava com suas engar-
rafadoras e vice-versa. A empresa fez uma pesquisa junto
as suas maiores engarrafadoras e descobriu que 90 por
cento das préaticas de negdcios foram compartilhadas
e, ainda, que a maioria das engarrafadoras havia plane-
jado atualizacdo de software para os préximos anos. A
Coca-Cola entdo desenvolveu o ‘Coke One’, um modelo
de engarrafadoras baseado na versdo 6.0 da plataforma
SAP/ERP. O modelo suporta 650 processos de negécios
comuns a todas as engarrafadoras, que ficaram ansiosas
para implantar a novidade, pois ja estavam dispostas a
atualizar seu software.

A Coca-Cola esperava que o resultado final do pro-
grama fosse uma melhor comunicacdo entre a matriz e
suas engarrafadoras e, ao mesmo tempo, uma cadeia de
abastecimento mais funcional além de tornar a relacdo
mais cordial entre as empresas. Algumas engarrafadoras
fizeram suas préprias parcerias com outras empresas de

Questdes

*» Qual a estratégia de negécios da Coca-Cola? Qual a
relagdo entre colaboracdo e inovagio e a estratégia de
negécios da Coca-Cola?

“- De que forma a Coca-Cola esté utilizando os sistemas
colaborativos para executar seu modelo e sua estraté-
gia de negdcios? Liste e descreva os sistemas e tecno-
logias colaborativos que a empresa esta utilizando.
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tecnologia, como a CCE, que optou por néo utilizar o
Coke One. Mas para as pequenas engarrafadoras, o pro-
grama representa propriedade intelectual e oportunida-
des prontamente disponiveis para obter melhores nego-
cios, implantagdo mais rapida de novos processos e maior
capacidade. O projeto Scale foi considerado um sucesso
desde sua implantaco.

Para cultivar os lagos com os clientes, a Coca-Cola criou
a Mycokerewards.com, uma rede social que redine usua-
rios a partir de seu gosto por esportes, musica, entrete-
nimento e bebidas. O site é uma demonstracio interativa
dos produtos Coca-Cola e um lugar onde os fas de qual-
quer marca da empresa podem trocar pontos por artigos
que lhes interessem, além de interagirem com outros fés
dos produtos Coca-Cola.

A Coca-Cola também esté inovando dentro das redes
sociais existentes, como o Facebook, para comerciali-
zar seus produtos. A Burn Energy Drinks, marca desen-
volvida pela Coca-Cola Europa, langou uma aplicacdo
revolucionaria chamada Burn Alter Ego, que combina as
amizades existentes no Facebook, tecnologia de fotos
mash-up para avatares e relatos sobre festas. A aplica-
¢do permite que os usudrios criem uma pessoa virtual
gue possui uma 'vida noturna’ totalmente separada da
vida real. Quanto mais vocé utilizar seu personagem,
mais opgOes terad para customizar seu avatar. Espera-se
que a aplicagdo acrescente emocdo e imprevisibilidade
as amizades existentes e, no processo, os desenvolve-
dores esperam criar mais expectativas em torno das
bebidas energéticas Burn.

Todas essas iniciativas para encorajar a inovagio e a
colaboracdo mais rica entre os empregados da Coca-Cola
e 0s consumidores parecem ajudar a empresa a continuar
competitiva e sempre em desenvolvimento. Nos Gltimos
anos, entretanto, a gigante Pepsico ganhou mercado
enquanto a Coca-Cola perdeu espago. Como a Coca-Cola,
ela se expandiu em mercados com crescimento acelerado
para bebidas sem gés e saudaveis e é um desafio formi-
dével. Outras pequenas empresas ameacam acabar com
o dominio de mercado da Coca-Cola. Esperangosamente,
os investimentos da Coca-Cola em inovagéo e colabora-
¢do devemn manter a empresa em bons lencéis durante os
préximos anos.

Fontes: M. Makowski, “Is your organization learning faster than your com-
petitors?”. Simple Complexity, 22 mai. 2009; B. Evans, “The global CIO 50:
IT leaders changing the business world". Information Week, 23 mai. 2009;
M. H. Weier, "Coke exploits collaboration technology to keep brand rele-
vant”. Information Week, 19 jul. 2008; T. Lagos, "Coca-Cola Enterprises leads

in global collaboration and next-generation business processes with Cisco
technologies”. Reuteurs.com, 10 abr. 2008,

3. Por que o relacionamento da Coca-Cola com suas
engarrafadoras ¢ tdo importante? O que a Coca-Cola
estd fazendo para melhorar sua habilidade na colabo-
ragdo com suas engarrafadoras?

1, Quais sdo as expectativas de sucesso da Coca-Cola
no futuro? Os sistemas de informaco fardo diferenca?

Explique.
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