Sistemas de informagao gerenciais

PROBLEMAS ENVOLVENDO TOMADA DE DECISAO GERENCIAL
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A empresa Don’s Lumber Company, no Rio Hudson, apresenta uma grande variedade de materiais
para piso, deques, molduras, janelas, trilhos ¢ telhados. Os precos da madeira e de materiais de
construgdo estdo sempre mudando. Quando um cliente pergunta sobre o preco do piso de madeira
pré-acabado, os representantes de venda consultam o catdlogo de precos e, entéo, telefonam ao
fornecedor para obterem o prego mais atualizado. O fornecedor, por sua vez, utiliza um catélogo de
precos manual atualizado diariamente. Em geral, o fornecedor precisa retornar a ligagfo do repre-
sentante de vendas, pois ainda ndo dispde imediatamente do prego atualizado. Avalie o impacto
empresarial dessa situago, descreva como esse processo pode ser methorado com a tecnologia da
informagio e identifique as decisdes que precisariam ser tomadas para implantar uma soluco.

A Henry’s Hardware € uma pequena empresa familiar em Sacramento, Califérnia. Os proprie-
tdrios devem utilizar cada metro quadrado da loja da forma mais rentével possivel. Eles nunca
mantiveram registros detalhados de estoque ou vendas. Logo que as mercadorias chegam, os
itens sdo imediatamente dispostos nas prateleiras. As faturas dos fornecedores sdo mantidas ape-
nas para efeitos fiscais. Quando um item € vendido, seu nimero e prego sio anotados na caixa
registradora. Os proprietdrios utilizam sua experiéncia para identificar os itens que precisam ser
repostos. Qual o impacto dessa situagfio sobre o negécio? Como os sistemas de informag#io pode-
riam ajudar os proprietdrios a gerenciar seu negécio? Que dados esses sistemas devem capturar?

Que decisdes o sistema pode ajudar a melhorar?
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As empresas deveriam adotar o social business?

As redes sociais nunca foram tio populares; de
acordo com a ComScore, as ferramentas sociais sdo
responsdveis por 20% de toda atividade on-line. Mais
da metade dos adultos visitam sites de redes sociais
pelo menos uma vez por més ¢, atualmente, muitos dos
empregados jd estdo bem familiarizados com os concei-
tos bdsicos de redes sociais. Mas, quando as empresas
tentaram aproveitar essas mesmas tecnologias inter-
namente, os resultados foram contraditérios. O estudo
realizado pela Forrester Research abrangendo infor-
magdes de quase cinco mil trabalhadores norte-ame-
ricanos descobriu que apenas 28% deles utilizavam
qualquer tipo de software de rede social, pelo menos
uma vez por més, para atividades profissionais, ¢ mui-
tos estdo vsando apenas alguma rede social nfo cor-
porativa, como o Facebook. A pesquisa realizada pelo
Information Week em 2013 sobre o uso de redes sociais
has empresas constatou que apenas 18% dos entrevis-
tados acreditavam que os programas de redes sociais
internos foram bem-sucedidos.

A maioria dos profissionais de tecnologia conside-
ram suas proprias redes sociais corporativas medianas

ou abaixo da média, ¢ 0 maior motivo citado é a baixa
taxa de adesdo por parte dos funciondrios. A pesquisa
do Information Week relatou que 35% das empresas
que utilizaram sistemas de redes sociais internas cita-
ram a falta de interesse'como um grande obstéculo para
0 sucesso, Além disso, a maioria das empresas pesqui-
sadas ndo considerava os sistemas de redes sociais cor-
porativas como ferramenta principal para colaboragio.
Por que tantas redes sociais internas falharam
ao decolar e serd que esses projetos realmente ofere-
cem um retorno significativo sobre o investimento?
Tal como acontece com muitas tecnologias novas, as
empresas que tentaram implantar redes sociais inter-
nas descobriram que os empregados estéio habituados
a realizar suas atividades profissionais de uma deter-
minada maneira, ¢ superar a inércia organizacional
pode revelar-se dificil. Os lideres de TI que desejam
mudar para uma coltura profissional mais colaborativa
e social costumam achar que a maioria dos funcion4-
rios ainda prefere usar e-mail, por exemplo. Os funcio-
ndrios podem se sentir muito pressionados a aprender
a usar uma nova ferramenta de software rapidamente.




“Os ‘empregados que estdo acostumados a colabo-

rar e realizar suas atividades profissionais de maneiras
mais tradicionais precisam de um incentivo para usar
um social business. A majoria das empresas nio estd
providenciando esse incentivo: apenas 22% dos usud-
rios de social business acreditam que essa tecnologia
seja necessdria para o seu trabalho. Vocé pode criar
uma conta no Facebook, porque todos os seus amigos
estdo 14, mas no local de trabalho, a facilidade de uso e
a maior eficiéncia no trabalho sdo mais importantes do
que a pressdo em adotar seu uso. '

Um relatério da empresa de consultoria Altimeter
Group, que analisou 13 prestadores de servigos de tec-
nologia, 185 usudrios finais ¢ 81 tomadores de deci-
sdo sobre redes sociais de empresas com mais de 250
funcionérios, constatou que apenas 34% das pessoas
entrevistadas acreditaram que as redes internas tiveram
algum “impacto significativo” na colaboragio de equipe
mento. Cerca de metade dos entrewstados

dade da tomada de demsao ou na redugao de reunides.

“As’ orgamzagoes de TI devem se encarregar de
garantir que os esforgos empregados nas redes sociais
internas e externas da empresa agregam valor ao negé-
cio. O contelido das redes precisa ser relevante, atuali-
zado e de fécil acesso; os usudrios precisam ser capazes
de se conectar com as pessoas que tém as informagdes
que precisam e, que de outra forma, estariam fora de seu
alcance ou seriam de dificil acesso. As ferramentas de
social business devem ser adequadas para as tarefas roti-
neiras e para os processos de negécios da organizac#o,
€ 0$ usudrios precisam entender como e por que usé-las.

No vertio de 2009, o Goddard Space Flight Center da
Nasa implantou uma rede social corporativa, especial-
mente projetada, chamada Spacebook, para promover a
colaboragio entre’ pequenas equipes sem a necessidade
de enviar e-mail para grupos maiores. O Spacebook
oferecia perfis de usudrios, espagos para trabaihos em
grupo (wikis, compartilhamento de arquivos, f6runs de
discussio, grupos) e bookmarks sociais. Pouguissimos
usudrios o adotaram e o Spacebook foi desativado em
primeiro de junho de 2012. Segundo Kevin Jones, um
consultor e estrategista social ¢ organizacional dos
Centros de Voo Espacial Marshall ¢ Goddard da Nasa,
0 Spacebook fathou porque néio focou o suficiente nas
pessoas. Ele foi projetado e desenvolvido sem levar
em consideragfio a cultura e a politica da organizagio.
Ninguém sabia como o Spacebook poderia ajudd-ios
no seu trabalho, em oposi¢fio a um método existente de
colaboragio, como o e-mail.

Muitas empresas que implantam as redes sociais
internas se deparam com uma série de recursos que
seus funciondrios nunca utilizam. O recurso mais uti-
lizado na maioria das redes corporativas sio os per-

retengao de’ func:onénos na ag111- '
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fis. Os féruns, blogs e wikis sdo recursos presentes na
maioria dos produtos, mas raramente sdo utilizados. A
capacidade de integrar a rede com o e-mail também ¢
uma caracterfstica vital. Os alertas por e-mail de novos
posts na rede, a capacidade de linkar diretamente dos
e-mails para lugares na rede ¢ a a capacidade de respon-
der rapidamente aos comentérios na rede através de
e-mail sdo todos aspectos importantes para contribuir
para uma rede social interna ficil e natural.

Além disso, as empresas geralmente nio possuem
capacidade analftica para mediro desempenho e o valor
criado por suas redes sociais internas. Apenas 26% dos
entrevistados pela Altimeter constataram melhoria nos
processos de negdcios especificos, e apenas 7% relacio-
naram essas redes aos resultados financeiros. Nenhum
entrevistado alegou avaliar muito bem os resultados das
suas redes sociais internas.

Apesar das dificuldades associadas a implanta@fto

:.de uma rede soc1a1 mtema, hé empresas:qu utlhzam :

em compaxaqao ‘com outros pm;etos de TI A CSC,
uma empresa de consultoria e tecnologia da infor-
magdo, estimada em 16 bilhdes de d6lares, esperava
incutir uma cultura mais colaborativa em sua grande
organizagio global. A empresa tem uma percentagem
mais elevada de trabalhadores com conhecimento do
que a maioria das empresas, e capturar esse conheci-
mento de uma forma centralizada e acessivel constitui
uma importante fonte de valor. A CSC langou uma
iniciativa que chamou de C3, abreviagiio de Conectar,
Comunicar e Colaborar, usando a solu¢fio de software
de social business da Jive.

A Jive chamou a atengfio da CSC por estar constan-
temente inovando, com dois importantes langamentos
de software a cada ano e, como resultado, a CSC imagi-
nou gue a tecnologia Jive provavelmente se manteria em
conformidade com os padrdes de mercado. O software
de social business da Jive também era clogiado pela
capacidade de estabelecer a comunicagiio entre comu-
nidades internas e externas — em outras palavras, ele
permitia que a rede corporativa conectasse tanto o pes-

. soal interno da empresa como também os fornecedores,

parceiros e clientes externos a empresa.

A CSC implantou um piloto do Jive por um perfodo
de seis meses, que ficava disponivel para todos os 92
mil funciondrios da empresa. Nas primeiras 20 sema-
nas aps a implantagio, 25 mil pessoas comegaram a
usar a ferramenta de trabalho em equipe, com 2.100
grupos registrando uma média de um milhio de visua-
lizagbes de pdginas. A rdpida taxa de adesdo, apoiada
por depoimentos de usudrios, ajudou a convencer a
administragio a tornar o C3 uma plataforma perma-
nente de colaboragio,
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A CSC teve que decidir se iria promover ativamente
a tecnologia, ou deixd-la crescer de forma viral. A CSC
decidiu pela abordagem passiva, permitindo que os usud-
rios formassem grupos por conta propria. Doze “cam-
pedes” inscreveram mais de 100 defensores para ajudar
a formular planos de adogfo, semear contelido e testar
mais de 200 grupos antes da implantagio do piloto.
Os presidentes dos grupos e outros executivos deram
o exemplo, criando blogs com a ferramenta social, A

empresa também usou o Jive para oferecer um “ambiente

descontraido virtual” para assuntos nfo relacionados ao
trabalho, de forma a ajudar os funciondrios a experimen-
tar a ferramenta em um ambiente mais descontraido.

O C3teve, um 1mpact0_1med1ato no processo de gera~

néo ¢ “undnime” até o momenito e cerca de 95% dos pro-
jetos de sistemas de informagéio da Red Robin ainda usam
o SharePoint. Porém, o uso do Yammer estd crescendo e
Laping estd convencido de que, se as ferramentas adequa-
das estiverem disponiveis ¢ se o departamento de sistemas
de informacéo fornecer orientagdes, 0 Yammer acabard
se consolidando. O Yammer € consideravelmente mais
barato do que o SharePoint e, na opinidio de Laping, mais
proximo da forma como as pessoas realmente colaboram,

Mesmo as empresas de pequeno porte estdo consi-
derando as redes sociais internas como uma boa opg#o.
A Den-Mat, uma fébrica de equipamentos odomolégt-

“cos com 450 cmpregados, esperava. atualx v Sist
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2,11 identifique os fatores humanos, organizacionais e tecnoldgicos responsaveis pela lenta ades&o das redes
soclais corporativas internas.

Por que a maioria das empresas descritas neste caso foi bem-sucedida na implantagdo de redes sociais
internas? Explique sua resposta.

2,13 Todas as empresas deveriam implantar redes sociais corporativas internas? Justifique sua resposta.
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