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Objetivos

1) Entender o que sao Dados primarios e
secundarios

ii) Compreender Dados internos

1ii) Explicar as principais técnicas de Pesqui-
sa de mercado

iv) Analisar os sistemas eletronicos disponi-
vels para gerenciar e obter dados

iv)Descrever os diversos sistemas de toma-
da de decisdo e transferéncia eletronica de dados

Visao Geral

Este tema proporcionara uma visao geral dos
sistemas de informacdes aplicados no varejo. Con-
ceituar-se-ao dados primarios e secundarios. De-
monstrara como se pode fazer a obten¢ao de dados
internos da empresa e externos por meio de pesqui-
sa de mercado. Exemplificara os sistemas disponi-
veis para gerenciar e obter dados, tais como sistemas

ERPs e transferéncia eletronica de dados.
Introducao

A utilizagdo de Sistemas de Informagoes para
auxiliar o gerenciamento nas atividades de varejo ¢é

algo, por mais que pareca dispensavel para o leigo



ou aquele empresario que atua sob a batuta empre-
endedora e baseada na sua unica e pessoal percep-
¢ao do que ¢ correto, ¢ algo fundamental nos dias
de hoje para se ter o controle de todas as ativida-
des decorrentes do negécio, bem como auxiliar no
planejamento estratégico do negocio. O sistema de
informagdes e a pesquisa de mercado combinadas
fornecem informacgdes de extrema importancia para
a empresa, ¢ que delineardao o novo caminho a ser
trilhado para um préximo periodo.

Em outras épocas, os sistemas de informagao
apoiados por computadores eram opgOes caras e
disponiveis para poucos especialistas e organiza-
¢oes com folga orcamentaria, além de serem extre-
mamente simples e com limitagdes graves. Hoje, a
realidade ¢ outra: além de sistemas complexos, sao
baseados em equipamentos poderosos e moveis.
Tecnologia e informag¢ao caminham hoje no apoio
as decisoes gerenciais.

Porém, mesmo se ressaltando a importancia de
uma informagao precisa para uma adequada toma-
da de decisao, muitos executivos e empreendedores
reclamam de que ha muita informagdo inadequada
no mercado, que ocupam o tempo ¢ a aten¢ao. As
informagdes ficam dispersas dentro da empresa que
exigem grande esforco para serem localizadas e pro-
cessadas. Fora isso, ha casos ainda que uma pessoa

nao compartilhe uma determinada informagao com



o restante da organizacao, até pelo fato de nao per-
der o poder, que em sua opinido, aquele fato pode
lhe proporcionar. Soma-se a estas questoes o fato
de algumas informagdes sempre simplesmente nao
confiaveis.

E importante firmar que um sistema de infor-
magoes gerenciais atua em todos os niveis de uma

organiza¢ao: estratégico, tatico e operacional.






| .Sistemas de Informacodes no
Gerenciamento do Varejo

Em uma sociedade que esta baseada em acesso
a informacao, como a em que hoje vivemos, aliada ao
conhecimento proporcionado das mais variadas for-
mas, volumes e com uma instantaneidade impressio-
nantes, surge a necessidade de se ter em maos, princi-
palmente dos gestores, ferramentas e o dominio das
mais variadas técnicas de pesquisa, processamento,
analise e utilizacao de dados que sao gerados, objeti-
vando uma tomada de decisao gerencial mais precisa
e correta.

Para Malhotra (2011) um sistema de informacao
que auxilia no gerenciamento do varejo é um conjunto
formal de procedimentos, normas e registros para gerar,
analisar, armazenar e distribuir as informagdes as pesso-
as responsaveis pela tomada de decisdes nos mais diver-
sos niveis organizacionais.

Para O’Brien (2004) os trés principais papéis
dos sistemas de informacao envolvem o apoio: as
operagoes, a tomada de decisdo gerencial e a van-
tagem estratégica. Ou seja, percebe-se que o varejo
pode obter muitos beneficios e competitividade ao
investir nessa ferramenta, principalmente se baseado

em aliancas com fornecedores e distribuidores.



O compartilhamento de experiéncias pode ser usado
pelo gestor de varejo nas decisdes sobre quais linhas
de produtos podem ser adicionadas ou descontinua-
das, ou sobre o tipo de investimento que elas exigem.
Assim, definir o mix de produtos de cada loja, bem
como o layout mais indicado, com apoio da tecno-
logia da informacio também podem ser caminhos
importantes para o aumento das vendas e fidelizacdo
dos clientes. (FERREIRA, CAMPOS E MACEDO,
2006, p. 2).

Esses sistemas concedem aos gestores um aces-
so adequado a inumeras informagoes, muitas vitais,
para o seu desempenho a frente de um negécio ou
mesmo de um setor dentro de uma organizacao. Ne-
nhuma decisdao deve ser tomada sem o decisor estar
cercado de uma certeza embasada. E essas informa-
¢oes devem estar estruturadas, organizadas e dispo-
nfveis de uma maneira clara para serem prontamen-
te utilizadas. O sistema de informacoes deve estar
integrado a sistemas de apoio a decisdo, usando-se
bancos de dados e modelos de analises, nos ensina
Malhotra (2011).

Tanto um sistema de informagdes, quanto de
apoio a decisdobaseiam-se em pesquisas, e estas por
sua vez geram dados que devem ser analisados para

verificar-se as possibilidades de utilizagio por parte
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dos gestores. Os sistemas mais avangados de apoio a
decisdo utilizam “procedimentos de inteligéncia arti-
ficial para incorporar um julgamento técnico” (MA-
LHOTRA, 2011, p. 18). E continua, “além de analisar
nimeros e armazenar e recuperar informagoes, esses
sistemas sao programados para considerar e fazer
dedugoes” (p. 18), recomendando até determinadas
posicoes possiveis de serem assumidas pelos gerentes.

O varejo ¢é extremamente dinamico e alimenta-
-se de informacdes vindas de varios publicos quase
que 24 horas por dia: langamento de novos produ-
tos, promog¢oes cooperadas com fornecedores, alte-
ragao tributaria, posturas dos consumidores, novos
competidores, novas tecnologias etc., conforme a
Figura 1 nos explica o modelo de um sistema de in-

formagao gerencial, a seguir.

, B \

Tomada

142 Aquisi¢ao
de decisao

de dados

Manipulac¢ao
dos dados

Geréncia de
produtos
/
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Figura 1 - Modelo de Sistema de Informagio Gerencial
Fonte: CEPROMAT (2012).

A etapa inicial de qualquer busca por informa-
¢bes para uma tomada de decisdo ¢ a definicao do
problema decisério a ser enfrentado e que necessita
de uma agao por parte do gestor. Esse problema pre-
cisa ser identificado e isolado, além disso, é impor-
tante ressaltar que um problema gerencial nao ne-
cessariamente ¢ algo negativo, e sim algo que precisa
ser resolvido de alguma forma e baseado em uma
decisio racional. E corroborando com Miilbert e
Ayres (2007, p. 21) ao afirmarem que “a informacao
¢ um dos recursos a serem administrados pela orga-
nizagdo, e como tal, precisa ser compreendido por
todos aqueles que desejam fazer melhor uso dela”,
complementamos que essa mesma organizagao, no
caso nosso especifico varejista, deva proporcionar a
disseminacao dessa informacio em todos os niveis,
pois em determinados momentos a tomada de deci-
sao deve ser feita em segundos no proprio ponto de

venda e com a presenca do consumidor.

|.2 Dado, informacao e conhecimento
Essa confusio ¢ tradicional para os iniciados

nos estudos de sistemas de informacao. Mas, tudo

comeg¢a com a unidade “dado”, que para Oliveira
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(1999) citado por Milbert e Ayres (2007, p. 22): “¢
qualquer elemento identificado em sua forma bruta
que por si s, nao conduz a uma compreensao de
determinado fato ou situagao”. Essa unidade por si
s6 nao nos diz nada na maioria dos casos, e pode ter
entre outros o formato de sons, imagens, palavras,
videos, fragmentos, nimeros e arquivos.

Um exemplo de dado seria o volume de vendas
gerado em determinada loja, de determinado produ-
to, em determinado dia, por determinado preco, por
um determinado consumidor, respondendo a uma
determinada campanha promocional. Ou seja, um
aglutinado de numeros que se uma processamento
adequado e uma analise criteriosa pouco serviria.
Portanto, esse conjunto de dados juntos, formaria
uma determinada informac¢ao com utilidade para um
gestor experimentado.

J4, a palavra “informacao”, originaria do latim
informare ou dar forma a algo, ¢ um conjunto de
“dados coletados, organizados, ordenados, aos quais
sao atribuidos significados e contexto”, segundo
Milbert e Ayres (2007, p. 23 citando McGee e Pru-
sak, 1997), e portanto, deve informar algo a alguém,
mas de uma forma ordenada e logica.

Ja, para Laudon e Laudon (1999) utilizados
por Milbert e Ayres (2007, p. 23) para esclarecer o
que ¢ conhecimento: “¢é o conjunto de ferramentas

conceituais e categorias usadas pelos seres humanos
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para criaf, colecionar, armazenar e compartilhar a in-
formacao”. Ou seja, o conhecimento é quando nos
utilizamos as informacgoes disponiveis sobre deter-
minado fato, assunto ou problema e as usamos para
trilhar novas possibilidades ou gerar inovagoes. Para

esse entendimento observe a Figura 2.

331 Detergente Brite 1,29
843 Café BL Hill 4,69

173 Meow Cat 0,79

331 Detergente Brite 1,2%

Regidio de vendas: Noroeste
Loja: Superloja n® 122

663 Country Ham 3,29 UNIDADES
514 Fiery Mustard 1,49 N*ITEM DESCRICAO VENDIDAS

113 Ginger Root 0,85 31 Detergente Brite 7.156

331 De Brite 1,29
Ierg!n-te rite TOTAL DE

VENDAS
NO ANO
$9.231,24

Figura 2 - Esquema explicativo sobre dados e informacio
Fonte: Laudon e Laudon (2003).

Continuando o nosso exemplo anterior, que fa-
lava de um determinado relatotio de vendas, essa in-
formacgao analisada combinada com outras analises
secundarias e externas a organiza¢ao poderao gerar um
conhecimento sobre tendéncia de vendas para os pro-
ximos dias. Isso é fundamental, isso ¢ conhecimento. E
isso que importa para uma atividade empresarial.

O que interessa para as organizagoes, entao, ¢
“sistematizar todo o processo de geracio e mani-

pulagao das informacgoes para melhorar a qualidade
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das decisoes” (Milbert e Ayres, 2007, p. 24). E essas
organizag¢oes possuem mais do que nunca sao da-
dos brutos, muitas vezes, esquecidos em relatérios,
documentos fiscais e na mente das pessoas, que nao
sao aproveitados para a geracido de conhecimento
estratégico, para o futuro dessa mesma organizagao.
E as organiza¢oes varejistas também nao fogem a essa
regra. Um dado perdido nao tem muita valia para nin-
guém, portanto, ressalta-se af a importancia dessa area
da empresa, que para poder alcangar seus objetivos
precisa de informagoes precisas e organizadas.

A informacao pode proporcionar bons resul-
tados para uma organizagio quando utilizada em
quatro contextos, segunda Beal (2004, citado por
MULBERT e AYRES, 2007, p. 25):

¢ Informagao como apoio a decisao: reduz a incerteza
na tomada de decisao, permitindo que escolhas sejam

feitas com menor risco e maior precisio;

* Informacao como apoio a produgao: isso ocorre a
medida, que a informagao contribui para que as or-
ganizagoes possam desenvolver melhores produtos

e servicos, agregando valor ao negdcio;
¢ Informacdo como fator de sinergia: um adequado

fluxo de informagao em uma organizagao proporcio-

na maior qualidade na ligagao e relacionamento das

15



unidades organizacionais (departamentos, secoes ou
pessoas). Mesmo que para uma das unidades tenha
bom desempenho, a integracao e a coordenagao entre
as unidades sao fundamentais para garantir a qualida-

de de produtos e servigos prestados;

* Informagao como fato determinante de comporta-
mento: a informacao fluente na organizacao ira pro-
vocar comportamentos positivos ou individuos que
trabalham na organizagdo como os demais agentes
externos que interagem com ela, como clientes, for-

necedores e parceiros.

Percebe-se com isso que cada um deve assu-
mir a sua cota de responsabilidade dentro do papel
organizacional exercido. Isso é fundamental para os
individuos e para a organizac¢do. A informagao é um
importante ativo de qualquer organizagao, inclusive
as varejistas.

A informacao é compartilhada por muitos, usa-
da por todos a0 mesmo tempo, sem que se encerre,
consuma ou desaparega. Ela ¢ um importante ins-
trumento de integracdo entre os colaboradores de
uma empresa, quando incentiva o seu compartilha-
mento. E junto aos publicos externos, compartilhar
informacgao contribui para criar melhores relaciona-
mentos. Mas, deve-se ter em mente que ¢ muito mais

facil e rapido reproduzir informagdes ou conteido
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do que cria-los. (MULBERT e AYRES, p. 26, 2007).

Elas continuam, afirmando que, para a infor-
magao ser utilizada realmente se faz necessario que
os individuos dentro de uma determinada organiza-
¢ao saibam que ela existe e onde ela esta disponi-
vel, como pode ser consultada e se estd atualizada.
Pois, “a informagao nao se deprecia da mesma for-
ma que os bens de capital”. Mas podem perder seu
valor com o tempo, nio com o uso. (MULBERT e
AYRES, p. 26-27, 2007).

Outra questao importante ¢ ter em mente que
uma informagao incorreta pode se transformar em
um desastre, dependendo da sua utilizacao, além de
que ela tem o seu valor, quando for mais integrada a
um sistema unico de tomada de decisdes. Mas, deve-
-se ter a nogao de que muita informacao pode difi-
cultar o seu processamento, selecao e analise, preju-
dicando o seu valor e o seu desempenho para utili-
zagao na organizagao. Pois, ao se processar e analisar
uma determinada informacdo novas informacoes
sao geradas, portanto, a atencao a qualidade da in-
formagio é fundamental. (MULBERT e AYRES, p.
27, 2007).

Para Stair (2003), algumas caracteristicas sao
fundamentais para atestarmos uma informagao de

qualidade, conforme Quadro 1:
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Caracteristicas

Definigées

Precisa

A informacao ndo pode con-
ter erros. A atencao comeca

com a entrada dos dados.

Completa

A informagdo completa contém

todos os fatos importantes.

Econ6émica

A informacao também deve
ser relativamente econdmica
para ser viabilizada. O valor da
informacio deve estar equili-

brada com o custo de gera-la.

Flexivel

A informacio quando flexi-
vel pode ser usada para uma

variedade de propositos.

Confiavel

A informacio confiavel
depende do método de co-
leta de dados ou da fonte

geradora do contetdo.

Relevante

A informacio relevante ¢ essen-

cial para o tomador de decisao.

Simples

A informacio deve ser simples,
ndo ser exageradamente com-
plexa, pois quando ela é muito
sofisticada e detalhada pode
N30 ser necessiria ou gerar
sobrecarga de informagdes, ou

até mesmo confusao.

18




Em tempo (pontual/ A informacio é pontual quando
atual) obtida no momento em que é

necessaria ou oportuna.

Verificavel A informacio deve ser
verificavel, possivel de ser

conferida e com isso se asse-

gurar que esta correta.

Quadro 1 - Caracterfsticas de uma informagio de qualidade
Fonte: Adaptado de Stair (2002).

Portanto, se analisarmos o Quadro 1, descrito
anteriormente, uma informacao para ser util para a
organizagao precisa conter essas caracteristicas. O
que nao ¢ facil de observar em um primeiro mo-
mento. O gestor deve ter ainda um embasamento
teodrico, conceitual e experiéncia suficiente para ter
discernimento sobre o que lhe chega as maos para
uma tomada de decisao. Essas caracteristicas devem
ser vistas com uma lista de verificacdo a ser usada,
principalmente, nas decisdes baseadas em informa-
¢des sobre as quais nao se tem influéncia direta.

Hoje em dia, com a difusdao e massificagao do
uso da internet como meio de obter-se informa-
¢Oes atualizadas, de forma rapida e democratica nao
possibilita um controle sobre a qualidade dos dados
que la circulam. Portanto, é fundamental a utiliza-
¢ao de um processo de filtragem, baseando-se em

relevancia e confiabilidade. Ferramentas de pesqui-
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sa (conhecidos também como motores ou portais
de busca, ex.: Google) em muitos casos, apesar dos
avangos cotidianos nao permitem avaliar a qualida-
de do que se encontra apés um processo de busca.
(MULBERT e AYRES, p. 29, 2007).

A Wikipédia, portal que suporta uma enciclo-
pédia construida em regime colaborativo, represen-
tado na Figura 3, ¢ um exemplo de local na internet
que tem uma informagao basica interessante, orga-
nizada e gratuita.
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FOMANGS, CUJAS IERGES 3 INSLALATAM UM ACAMEAIMENTo MIBLAT. NG Témpo do Al-
Andaus (OCUPAC0 rSLAMCS 03 Pennsuld IDEnca), Dena exmhao uma JKa0va No
lacal onde se encortra haje a cdade,
A Gidade prosperou entre os séculos XIE & ¥VI1, tenda atingida o seu apogeu no séeula XV, como
atesta o 3eu cantro histérica & o3 diversos edificos civis, miltares & religiosas. A partir do final do
século X1, a cidade entrou em dediinko, do qual 56 recuperana na segunda metade do séoule
0 leia mais...)

L Westa dia...

23 de janeiro:

+ 1368 - Zhih Yusdnzhdng ascende a0 trono da China coma Imperadar Hongwu,
dando mico 4 Dinastia Hing.

+ 1808 - Dom Jodo V1 & a Familia Real Portuguesa desembarcam na Bahia,
fugindo das invasdes napelednicas.

* 1960 - © batiscafo Trieste atinge a profundidade recorde de 10 916 m, o
Chatlenger Deep da Fossa das Mananas,

Masceram neste dia...

+ 1898 - Serged Eisenstein, creasta soviético (m. 1948).

+ 1832 - Edouard Manet, pintor francés, um dos fundadores da aste modema (m. 1983},

+ 3541 - Jodo Ubaldo Ribeiro (na imagem), escriter brasieir,

Morreram neste dia...

(<) Eventos recentes

» Croatas referendam lavoravelnente 2
ades3o b Unalo Europeia,

« Blecaute na Wikipddia anglidona em 15 de
janeire de 2012, em protesta contra as leis

SOPA & PIPA, am votag3o na Congresso dos
Estados Unidos.

» Naufrégio do navio de cuzere Costa Concondia (foto), na
costa da Toscana, Itiha, causa peba menos 1S mortes e 17
desapareddos.

+ Descrita nova aspdcie da rd, Pandophryne smavensls, o
menar vertebrado corheado,

« Morre 6 president da Guiné-Bissau, Malam Bacai Sanhs,
« Azerbaiido, Guatemsala, Mamocos, Paquisto & Toge se
Jumtam 30 Consalho de Seguransa como membros ndo
permanentes.
Martes recentas -

5 @eartos AUis.
ST —

1] Imagem do dia

Figura 3- Exemplo de local na internet com mforma(;ao adequada

Fonte: Wikipédia (2012).

Apesar dessa informacio totalmente disponivel

de forma instantanea e gratuita, ela ndo é completa,
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e pode ter erros nos dados informados. Como esta
em intensa atualizagdo por parte da comunidade,
que se utiliza dela ndo pode ser vista com uma fonte
conclusiva para tomada de decisdes, mas sim como
uma etapa inicial exploratéria sobre um determina-
do tema.

Nao se pode confundir quantidade de informa-

¢do com qualidade de informacao.
|.2 Sistema

Para se conceber a aplica¢ao de um sistema de
informagao gerencial, é necessario ainda, compreen-
der o conceito de sistemas, subsistemas e suas carac-
terfsticas, além dos seus componentes utilizados por
uma organizagao.

A unido das partes que se integram e compdem
uma organiza¢ao pode ser denominada de sistema.
Para Batista (2004, p. 22) um sistema ¢ a “disposi¢ao
das partes de um todo que (...) formam a estrutura
organizada, como a finalidade de executar (...) ati-
vidades (...)”. Um sistema adequado potencializa o
funcionamento de uma organizacio, pois integra di-
versas tarefas e processos de uma forma ordenada e
l6gica, fazendo com a empresa conhega a si mesma e
0s seus potenciais para atua¢ao no ambiente externo
e com isso se tornar mais competitivas, conforme

demonstrado na Figura 4, abaixo.
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Entradas Saidas
(input) Processode {output)
[ =~ —
Transformagéo

Controle e
Avaliagéo

Retroalimentagéo
(feedback)

Figura 4 - Modelo de componentes e atividades de um sistema

Fonte: Elaborado pelo autor.

As entradas, os processos de transformacao,
as saidas e o feedback sdo as atividades comuns em
qualquer sistema, e sao de fluxo continuo. O contro-
le e a avaliagao do que sai desse fluxo sao fundamen-
tais para a manutencido da qualidade do funciona-
mento desse sistema.

Os sistemas sao classificados em Sistemas
Abertos e Sistemas Fechados, e o que caracteriza a
ambos ¢ a interacao ou nao com o ambiente externo
da organizagao. O Sistema Aberto é caracterizado
pela interagao da empresa com o mercado e demais
publicos, ja o Sistema Fechado nao depende do am-
biente externo para funcionar, sendo que a intera-
¢do ocorre entre as diversas partes que compoem o
sistema, e que nao dependem do meio externo para

existir ou funcionar. Uma organizagao é caracteriza-
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da por ser um sistema aberto, até por que depende
da interacdo externa para existir, realizar negdcios e
se comunicar.

O conceito de sistema é bem abrangente, além
de ser utilizado em diversas situagoes do nosso coti-
diano. Auxiliam a definir “sistemas organicos, sociais,
economicos, politicos, matematicos, fisicos, e outros”,
conforme orientam Miilbert e Ayres (p. 43, 2007).

Os elementos que compoem um determinado
sistema e como eles interagem entre si ¢ que deter-

minam como um sistema funciona.

Efeito

Fontes de Eobie

ambiente
interna | Informagéo (exiemo) \ Co P
relevante | | Tomada com os

_pana de decisfo padrdes
Fontes de / Efeito
informagdo sobre
externa empresa

Agéo
corretiva
necesséria

Figura 5 - Esquema para tomada de decisio baseada em informagao

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 5, acima, demonstra as etapas que sao
seguidas para uma tomada de decisio baseada em
uma determinada informagao. Apos os dados serem
coletados de fontes externas e internas (conforme
descrevemos nesta disciplina, mais a frente) um sis-
tema de apoio a tomada de decisdes, ou mesmo o

gestor, separar o que realmente ¢ importante para
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a sua atividade. Apds a decisao feita, ¢ necessario
que se perceba o efeito gerado para a empresa e para
todo o ambiente externo e se compare com 0s pa-
droes histéricos e indicadores de desempenho. Se
agoes corretivas percebam-se necessarias, devem ser
feitas antes que a decisao seja implementada, evitan-
do assim dissabores para a organiza¢ao varejista.

Em um ambiente de sistema diversos elemen-
tos sdo representados e monitorados, e mesmo nao
fazendo parte do contexto interno de uma organi-
zagdo alteram a sua forma de agir, todo o seu pla-
nejamento e estratégia escolhida para atuar em um
determinado mercado, conforme demonstrado na
Figura 5, acima.

Além disso, um sistema pode ser dividido em
subsistemas, cada um com seus elementos e niveis
de detalhamento desejados pela organizacdo. Essa
visao de sistemas e subsistemas estudada separada-
mente contribui para que outros sistemas, muitas
vezes maiores, possam ser compreendidos de uma
maneira mais facil. Sem perder a visao do todo, cla-
ro, pois um sistema nao é a soma das partes, mas sim
o resultado da interacdo entre elas. (MULBERT e
AYRES, p. 45, 2007). Todo sistema deve ter sempre
um objetivo. Os subsistemas tém objetivos menores
que contribuem para o alcance do objetivo maior do

sistema em que estao inseridos.
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|.3 A importancia do sistema de informa-
¢ao gerencial para tomada de decisoes

Nao ¢é necessario dizer que ter um bom sistema
de informagoes a disposi¢ao dos gerentes varejistas
no momento da tomada de decisdes é fundamental
em um ambiente competitivo. Isso pressupde a exis-
téncia de uma estrutura informacional que atue agil-
mente e com seguranga, pois isso fortalece a atuagao
da organizagao.

A competicao acirrada, atualmente, permeia
qualquer atividade empresarial, acentuada nos nego-
cios varejistas, exige uma gestao eficiente, bom visao
estratégica e baseada na utilizagao de tecnologia de
informacao. Esta fornece recursos tecnolégicos e
computacionais para a gera¢ao de informagoes e 0s
sistemas de informacio, cada vez mais sofisticados,
alterando a forma e o processo de fazer-se negocios.

Gerar relatérios que consolidem as informa-
¢oes para a tomada de decisoes é apenas uma das
tarefas de um sistema de informacao gerencial. Ele
deve ir além. Deve fornecer informagoes estrutura-
das e diversificadas que sejam relevantes para o pro-
cesso decisorio.

Uma organizagao exige dois tipos de informa-
¢do que se complementam, mas de natureza distinta:
as operacionais e as gerenciais. Para Milbert e Ayres

(2007) as informagoes operacionais sao utilizadas
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no momento de se processar as atividades rotineiras
ou mesmo cada transagdo, o que gera um volume
enorme de dados. Ja, as informagoes gerenciais con-
templam o resumo das informagdes operacionais, e
possibilita ao decisor estar a par dos fatos e eventos
tendo assim, melhores condi¢oes para decidir diante
de uma situacao.

A perspectiva mais abrangente que impera nas
organizag¢oes na atualidade é de que um sistema de
informagao é composto por tecnologia, organiza-
¢oes e pessoas. Chamada de abordagem sociotécnica
(MULBERT e AYRES, 2007), observada na Figura

0, apresentada a seguir.

Usuarios Procedimentos

Sistema de
informacao

TECNOLOGIA

o Hardware

« Software

« Bancos de dados
« Comunicacoes
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Figura 6 - Abordagem sociotécnica de um sistema de informagoes e
seus componentes

Fonte: Loudon e Loudon (2001) adaptado por Miilbert e Ayres (2007, p. 49).

Ao analisarmos a Figura 6, acima, percebemos que
as organizacoes sao vistas como locais de procedimentos
operacionais e administrativos, que podem estar forma-
lizados, escritos ou registrados, ou serem originarios de
praticas informais. Esses procedimentos normalmente
sao passados para um sistema de informagao.

As pessoas sa0 vistas como 0s usuarios que se
aproveitam das informagdes de um sistema para exe-
cutar o seu trabalho. S3o elas que inserem entradas no
sistema, utilizam suas safdas e tornam o sistema todo
produtivo. Eles devem estar preparados para realizar
as suas tarefas e usar eficientemente os sistemas de
informagao, pois a sua atitude afeta profundamente
o desempenho organizacional. A desmotivagao e um
ambiente de trabalho nao adequado contribuem para
uma atitude negativa perante o uso da informacao dis-
ponivel. Portanto, os sistemas devem ser construidos
as necessidades daqueles que os utilizam, e nao o con-
trario (MULBERT e AYRES, 2007).

O meio utilizado para implementar-se os siste-
mas de informag¢ao em uma determinada organiza-
¢ao ¢ a tecnologia, que deve ser vista com uma ferra-
menta para tal. A tecnologia envolve o computador
propriamente dito e demais equipamentos (hardwa-

re), os programas e aplicativos (software), as formas
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de armazenamento dos dados (bancos de dados) e
os recursos de telecomunicacdo e informacao (TIC
— Tecnologias de Informacao e Comunicagao) que
interconectam os computadores e demais equipa-
mentos em rede. (MULBERT e AYRES, 2007).
Podemos afirmar, entdo, que se a organizagao
varejista tiver as melhores condi¢gdes em termos de
procedimentos, pessoas e tecnologia a possibilidade
de ter um excelente sistema de informagoes é gran-
de e isso é de extrema importancia em um cenario
tdo competitivo quanto o setor do varejo brasileiro
e mundial. Esses sistemas devem proporcionar ga-
nhos ou no minimo equivaler ao investimento rea-

lizado neles.

.4 Uso estratégico da informagao

no varejo

Ferreira, Campos e Macedo (2006) ao analisa-
rem a importancia do uso estratégico da informacao
no varejo supermercadista no Brasil, perceberam
que a utilizagao da TI por meio do gerenciamento
por categorias, intercambio de dados e varejo virtu-
al dependem da automagao dos processos interno e
também do uso da tecnologia para cuidar das entra-
das e saidas de mercadorias. Perceberam, ainda, que
entre as grandes redes de supermercado ja estao au-

tomatizadas da frente de loja a retaguarda, cabendo
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apenas a sua atualizacdo. Porém e as pequenas redes,
e os demais negocios varejistas? Como estdo com
relagao ao tratamento que fazem da informacao para
gerar conhecimento decisério. Infelizmente, perce-
bemos que alguns ainda engatinham.

“A crescente competi¢ao internacional trouxe a
necessidade de introduzir eficientemente os avangos
das tecnologias de informacdo e das politicas e es-
tratégias mais modernas e eficientes.” (FERREIRA,
CAMPOS e MACEDO, 2006, p. 1-2). Consumido-
res mais exigentes e que trocam de marcas rapida-
mente podem ser os grande provocadores dessa ne-
cessidade de mudanca.

Ao colocar parte do or¢amento a disposi¢ao da
geracdo de conhecimento sobre o préprio negocio,
sobre seus consumidores e demais publicos, e as ten-
déncias que se vislumbram nos cenarios vindouros,
o empresario podera obter uma vantagem ao pro-
mover a¢Oes pontuais e eficientes.

Analisando a questao da implementagao da tec-
nologia de informacio, o alinhamento estratégico
entre a estratégia de negdcios, a organizagao e a area
de tecnologia de informacao ¢ de suma importancia.
Complementa-se esta visao pelo fato de que uma de-
cisdo acertada quanto aos investimentos em TT im-
plica no reconhecimento de que os seus beneficios
nao estao diretamente ligados ao investimento em

si. E sim ao uso que ¢ feito dele e este alinhamento
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torna-se essencial para os objetivos da organizagao,
e permeia as diversas facetas e componentes da im-
plantacao e utilizacao de tecnologia, nos ensina Ro-
drigues (2007, p. 40).

E ele continua afirmando que a visao de alinha-
mento estratégico evidencia como os componentes
de um sistema inter-relacionam-se, convergem no
estabelecimento de objetivos comuns, como a re-
ducao de barreiras organizacionais, a melhoria do
ambiente para mudangas, e melhor desempenho da
organizacao que deveria ser integrada pela T1. E isto,
tanto em relacao aos aspectos técnicos quanto socio-
culturais, pois nao é incomum o fato dos projetos de
TI preocuparem-se muito mais com a tecnologia em
si do que com o seu funcionamento e seus benefi-
cios para as pessoas que irao utiliza-la.

Entretanto, muitas contribuicdes da TT estio
relacionadas a aspectos intangfveis de valor e de re-
torno sobtre o investimento realizado, de médio e
longo prazo. Assim, ¢é dificil a sua mensuragao ime-
diata, pois os indicadores de desempenho classicos
nao conseguem mensurar este tipo de contribuicio,
confirma Rodrigues (2007, p. 40).

Para realizarmos uma avaliacio de desempe-
nho dos sistemas de informagao, alguns indicadores
devem ser utilizados, mesmo sendo de dificil men-
suragao, por serem subjetivos, conforme Ein-Dor e
Segev (1983):
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* Rentabilidade: quando o beneficio alcancado pela
utilizagdo do sistema de informagdes ultrapassa os

Seus custos;

* Desempenho: Ocorre quando o sistema melhora a

qualidade das decisoes de seus usuarios;

 Areas de aplica¢do: um sistema ¢ bem-sucedido
quando ¢ aplicado aos problemas de maior impor-
tancia na organizagao e isso contribui para justificar

seu custo;

e Satisfacdo de usuirios: como o sistema é um ins-
trumento de auxilio ao usuario, sua satisfacao indica

que as funcoes esperadas pelo usudrio sao atendidas;

e Utilizacdo generalizada: o fato de o sistema ser
amplamente utilizado é um indicador de sucesso na

medida em que possui a aprova¢ao de varias pessoas.

E comum vermos situacdes em que estes indi-
cadores nao estao presentes e, com isso, dificultam a
realizacdo de um bom trabalho por parte do decisor.
Portanto, avaliar o grau de aproveitamento, além de
vantagem competitiva, que o sistema proporciona
para o seu usuario ou para as organizagoes varejistas

¢ de extrema importancia.
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2. Dados primarios e secundarios

Os gerentes que costumam tomar decisoes (ou
pesquisadores contratados pela empresa) quando
obtém informacgdes com alguma finalidade, as com-
plementam com dados secundarios que estejam dis-
poniveis em algum lugar. Para Malhotra (2011, p. 33)
os “dados secundarios sao aqueles coletados para
alguma finalidade diferente do problema em ques-
tdo, com dados disponiveis das organizagdes comer-
ciais, (...) (organizagdes publicas ou governamentais)
e a Internet.” E ele ainda aponta a outra forma de
informacao disponivel: os dados primarios. Estes,
“sao originados pelo pesquisador (ou gerente) para
o problema especifico em estudo, como os dados do
levantamento” (MALHOTRA, 2011, p. 33).

A Internet também “permite individualizar e
customizar dados e informac¢does, como carteiras de
investimentos, informacao sobre o tempo, noticias,
e outros tipos de apuragao, em que cada consumidor
¢ tratado como um sem igual, individualmente”, se-
gundo Rodrigues (2007, p. 16).

Ja, os dados primarios normalmente sao ori-
ginados de alguma forma, e normalmente interna-
mente dentro da organiza¢dao, mas nunca receberam
nenhum tratamento para que se gere informagao

e consequentemente conhecimento a partir desses



dados. “Quando os dados sao coletados para solu-
cionar um problema de pesquisa de marketing espe-
cifico, sao denominados dados primarios”, explica-
-nos Malhotra (2011, p. 77). E continua ao explicar
dados secundarios como aqueles que “representam
quaisquer dados que ja foram coletados para outros
propositos, que nao sejam o problema em questao”.

Nao da para arregimentar todas as possiveis
fontes de dados secundarios para serem utilizadas
em um momento de decisao, pelo custo e pelo tem-
po necessario. Por isso, ¢ importante que o gestor
conheca as diversas fontes de dados secundarias que

possuem perfil adequado a sua necessidade.

Dados

Primarios

Dados

Secundarios

Finalidade da
Coleta

Para o problema

em questao

Para outros pro-

blemas

Processo da

Muito complexo

Répido e facil

Coleta

Custo da coleta | Alto Relativamente
baixo

Tempo de Longo Curto

coleta

Quadro 2 - Comparagio entre dados primarios e dados secundarios
Fonte: Malhotra (2011, p. 77).
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Percebemos as diferengas entre dados prima-
rios e secundarios no resumo exposto no Quadro
2, acima. Enquanto os dados primarios foram cole-
tados para um problema de pesquisa especifico, os
dados secundarios normalmente sio obtidos para
outros objetivos, além do problema de pesquisa ou
necessidade decisoria. Precisa se realizar uma pesa-
gem entre custo e a velocidade com que os dados
sao obtidos, bem como a quantidade de dados gera-
dos em ambas as pesquisas. Problemas decorrentes
de erros, desatualizag¢Ges, auséncia de objetividade,
natureza dos dados e confiabilidade das fontes de
informacao devem ser levados em conta e controla-

dos pelo gestor.

2.1 Dados internos

No contexto da administragao varejista, inume-
ras transformacoes ocorridas nos ultimos anos estao
intimamente ligadas a utilizagdo da Tecnologia da
Informagao (TI) no gerenciamento destes empreen-
dimentos. Carvalho et al. (2011) nos ensinam que
o uso da TT no varejo, comegou pela organizagao
interna da empresa, principalmente nas operacoes
relacionadas com a area financeira, pessoas, contabi-
lidade e a area operacional ou de processos. Somente

depois ¢ que a area externa (entenda-se por frente
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de loja ou de caixa) é que entrou nos planos de im-
plantacao.

Informagdes geradas internamente “podem re-
presentar uma mina de ouro para um pesquisador”
ou gestor. (MALHOTRA, 2011, P. 95). Eles podem
ser complementados por dados externos disponiveis
nas fontes externas para produzir um banco de da-
dos interessante que auxilie na condugao do negdcio
com um foco mais estratégico.

Dados externos sao gerados por fontes que nao
estdo na organiza¢ao, e estao publicados em mate-
rials impressos, na internet ou em servigos pagos.
Para Malhotra (2011, p. 95) ambos os bancos de da-
dos, tanto externos quanto internos, rendem infor-
macoes uteis.

Para Carvalho et al. (2011) “desta forma a evo-
lugdo da utilizagao da TT (...) (no varejo) passou da
automatizacao de processos e¢ operacdes de reta-
guarda, depois de frente de caixa e atualmente bus-
ca-se agregar valor as informacgoes e propiciar uma

melhor gestao do negocio”.

Dentre as tendéncias para o setor, estdo os recuf-
sos de TI para melhorar a integragio com a cadeia
logistica, tornando possivel a Gestdo da Cadeia de
Suprimentos (Supply Chain Management. SCM),
para implantar conceitos do Efficient Consumer

Response (ECR), resposta eficiente a0 consumidor,
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que exige tecnologias de Transferéncia Eletronica de
Dados (TED/EDI - Electronic Data Interchange) e
também praticas de gestdao do relacionamento com o
cliente (CRM). Customer Relationship Management).
Como também a utilizacao do EPC. Electronic Pro-
duct Code (Cédigo Eletronico do Produto), através
da tecnologia de RFID. Radio Frequency Identifica-
tion (Identificacdo por Radiofrequéncia) (sic). (CAR-
VALHO et al.,2011).

Com relagdao as praticas no varejo relativas a
dados internos, tratadas por Carvalho et al. (2011),
estdo presentes nos processos de melhora do desem-
penho da gestao da cadeia de suprimentos, para res-
postas eficientes e rapidas aos consumidores.

Como visto anteriormente, um conjunto de har-
dware serve para auxiliar na tarefa de inserir dados
em um processo de entrada de um sistema de infor-
magao. A seguir listamos alguns equipamentos que
pode ser utilizados nesse processo, segundo Turban,
Rainer e Potter (2003) e adaptados por MULBERT
e AYRES (2007, P. 67-68) conforme Figuras 7 e 8,

apresentados a seguir.
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Formas mais
comuns de entrada
de dades

Lestor de codigo de baras

Os dados s30
armarenadas sob
forma de barras
impressas de
diferentes larguras
Leitor de bastao

Figura 7 - Dispositivos de entrada de dados em um Sistema de Infor-

macio — Parte A

Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003) adaptado por Miilbert e Ayres

(2007, p. 67).

Na Figura 7, estao descritos os mais comuns

dispositivos de entrada de dados em um sistema de

informagao gerencial no varejo, que podem ser com-

plementados por outros dispositivos menos comuns

e também por inovagoes tecnoldgicas que surgem a

todo o instante.

Dispositivo

Uso

Scanner 6tico

Os dados sio armazenados
sobre paginas impressas ou

mesmo sob formas manuscritas

Dispositivo de pontos de

vendas

Os dados sao inseridos no local

onde foi efetuada uma transacao
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Leitor de caractere em Os dados sio inseridos sio
tinta magnética impressos com tinta magnética.
Este sistema ¢ utilizado no caso

de cheques bancarios.

Reconhecimento de voz A entrada de voz é interpretada
e mostrada em uma tela ou

armazenada em disco.

digitalizador Digitaliza imagens graficas e

transmite-as para o computador.

Camera e Gravador Podem ser inseridos videos,
fotos, graficos, som e texto para
criar apresentagdes, multimidia

para ensino, informacio e en-

treterimento

Figura 8 - Dispositivos de entrada de dados em um Sistema de Infor-
macao — Parte B

Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003) adaptado por Miulbert e Ayres
(2007, p. 68).

Ja, na Figura 8, outros dispositivos também
utilizados na insercao de dados e informacoes em
banco de dados utilizado pelas empresas varejistas,
alguns também com poder de armazenamento.

Ja, os dispositivos de saida apresentam os dados
que anteriormente foram coletados de uma forma
que os usuarios possam entender e utilizar. A saida
computadorizada pode ser transmitida para as pes-

soas dentro da organizagao varejista e fora desta por
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diversos dispositivos e equipamentos, similares a es-

tes colocados na Figura 9.

Dispositivo de saida Uso
Impressora Imprime relatérios, preenche

formularios e imprime graficos

de alta resolucio.

Monitor Mostra informagbes digitadas,
armazenadas no computadorou

produzidas por ele.

Plotador (plotter) Mostra informagbes digitadas,
armazenadas no computadorou

produzidas por ele.

Resposta em audio Responde aos usudrios via
mensagens verbis ou musica, e

sobreposicdes de som e voz para

apresentacoes de multimidia.

Figura 9 - Dispositivos de saida de dados em um Sistema de Informacio
Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003) adaptado por Miilbert e Ayres
(2007, p. 69).
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Armazenamento secundario Uso
Discos magnéticos
® Forma mais usual
! de armazenamento
T secunddrio.
Disco flexivel
-O 1 Armazenamento de
acervos de longo
‘ prazo e backup
i
Fitas magnéticas
- =
Armazenamento
multimidia
Discos dticos: CD-R/ CD-RW/ DVD

Figura 10 - Dispositivos de armazenamento de dados em um Sistema
de Informacao

Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003) adaptado por Milbert e Ayres
(2007, p.70).

Mas, em determinados momentos ou situacoes
(e hoje em dia cada vez mais) a organizagao ¢ impeli-
da a enviar ou mesmo receber informacdes e ter um
fluxo de dados com redes externas de computadores
(por exemplo, a internet e as intranets). Os principais
dispositivos envolvidos na comunicagao de dados
por parte das empresas varejistas sao ilustrados na

Figura 11, apresentada a seguir.
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Dispositivos de comunicagdo Uso
Armazenamento de
acervos de longo
prazo e backup

Placa de rede
Comunicagao em
= uma rede através
de uma linha
Modem telefonica

Figura 11 - Dispositivos para comunicac¢io de dados
Fonte: Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003) adaptado por Miilbert e
Ayres (2007, p. 71).

Hoje em dia, novas tecnologias surgem a todos
o instante. Um exemplo sdo as redes sem fio (wi-
reless), redes de banda larga, e tecnologias moveis,
como 3G e 4G.

Dentre as principais tecnologias, acima descri-
tas, mais utilizadas na retaguarda de uma empresa va-

rejista, foram destacadas por Carvalho et al. (2011):

* Microcomputador: também conhecido como PC.
Personal Computer (Computador Pessoal), Desktop

(computador de mesa) e outras opgoes.
* Handheld: microcomputador de mao, também co-

nhecido como PDA, Pocket-Pc ou Palmtop e, mais

recentemente, tablets e smartphones.
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* Scanner ou Leitor de Codigos de Barras: dispositi-
vo de reconhecimento de caracteres, capaz de con-
verter o codigo de barras em formato digital, que
pode ser interpretado pelo computador, em geral

funcionam com leitura 6ptica ou laser.

¢ Coletor de Dados: microcomputador de mao, simi-
lar a um handheld, permite a captura dos dados pelo
seu proprio teclado ou por um leitor de codigo de

barras acoplado a ele.

* Software de Retaguarda: ¢ um sistema de informa-
¢ao gerencial, responsavel pelas principais areas de
uma empresa varejista, COmo compras, gestao custos
e precos de venda, controle de estoque, financeiro e

contabil, dentre outros.

¢ EAN: Entidade internacional que administra o
sistema-padrio de codificagio dos produtos atra-
vés dos codigos de barras, assim como a linguagem
EANCOM para o EDI; a sigla significa European
Article Numbering,

* Price Look-up (PLU): sao codigos internos, que
adotam o padrio EAN, utilizados pelos varejistas
para identificar produtos que nao possuem codigo de

barras, como frutas, legumes e carnes, por exemplo.
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* Impressora de Termo Transferéncia: tem como
finalidade a impressao de codigos de barras em eti-
quetas para serem utilizadas nos produtos ou nas
gondolas. Utiliza um filme especial, chamado Rib-

bon, a base de cera, resina ou a mistura de ambas.

* Leitora de Cheques e Boletos Bancarios: semelhan-
te ao leitor de codigo de barras, capaz de converter
o codigo de barras contido em um boleto bancario
ou o codigo padraio CMC-7 contido na parte inferior

dos cheques, em formato digital.

Em linhas gerais, a retaguarda de uma loja utili-
za tecnologias também comuns em outros ramos de
atividade, porém ¢é na frente de caixa que se concen-
tram as tecnologias em geral especificas ao negdcio
varejista, dentre as quais Carvalho et al. (2011) des-

tacam as seguintes:

* PDV: ¢ a sigla correspondente a Ponto de Venda,
que compreende toda T1T relacionada diretamente ao
processo de efetivagdo da venda, localizadas no che-
ck out do varejo, o caixa, como microcomputador,

impressora fiscal, scanner, dentre outros.

* Emissor de Cupom Fiscal - ECF: ¢ uma impresso-

ra desenvolvida para a emissao de cupons fiscais, de
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acordo com a legislacdo, com uma memoria interna
(EPROM) lacrada, onde sio acumulados e armaze-
nados os valores totais de vendas e outras informa-

¢oes de tributagdes, para fins de fiscalizagao.

* Memoria de Fita Detalhe (MFD): tecnologia aco-
plada aos novos modelos de ECE, que permite o
armazenamento eletronico de todas as informacdes
referentes aos cupons fiscais, nao apenas das totali-

zacoes, como no ECF tradicional.

* Transferéncia Eletronica de Fundos (TEF): com-
preende o conjunto de componentes de hardware,
software e comunicacdo necessarios para a integra-

¢ao do PDV com sistema bancario.

* Pin-Pad: teclado compacto e com leitor de cartdes,
que permite a leitura de cartdes de débito ou crédito,
enviando os dados destes e suas respectivas senhas,
através de um sistema de criptografia (sistema de se-

guranca). F indispensavel para a adocio de TEE

* Balanca Eletronica: equipamento eletronico utiliza-
do para a pesagem de produtos, que pode ser inter-
ligada diretamente ao PDV, que captura o peso, ou
transmite para uma impressora de termo transferén-
cia, que ira gerar uma etiqueta com um codigo de bar-

ras capaz de ser lido pelo scanner na frente de caixa.
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e Terminal de Consulta de Preco (TCP): dispositi-
vo eletronico, dotado de visor e leitor de codigo de
barras, em alguns casos com memoria propria, que
possibilita ao cliente, através da passagem do cédigo
de barras no leitor, a visualizagdo do preco do pro-

duto no visor.

* Software de Frente de Caixa: sistema de informa-
¢ao voltado ao nivel operacional, responsavel pelo
registro e processamento de transagoes relacionadas
ao processo de vendas, normalmente interligado ao

sistema de retaguarda e TEE.

* Monitor tipo touch screen: dispositivo onde a tela
do monitor de video ¢ sensivel ao toque, conjugando

em um mesmo equipamento fun¢oes de entrada e

saida de dados.

¢ Identificador Biométrico: dispositivo de reconhe-
cimento de imagens, semelhante ao leitor de codigo
de barras, capaz de converter uma impressao digital
de uma pessoa, por exemplo, em formato que possa

ser interpretado pelo computador.
Cumpre ressaltarmos que alguns recursos tec-

nolodgicos, encontrados em empresas varejistas, ¢

comuns a outros tipos de atividade empresarial sao
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uteis apenas se apresentarem uma boa rela¢ao custo-
-beneficio.

Os hardwares cada vez mais evoluidos e robus-
tos ainda ndo conseguem processar dados sem rece-
ber instrugdes para isso. Essas instru¢oes sao dadas
pelos softwares ou programas de computador, ou
aplicativos para dispositivos moveis.

Em virtude disso, Milbert e Ayres (2007) afir-
mam que existem dois tipos principais de software:

software aplicativo e software basico. Para elas,

o software aplicativo executa atividades de processa-
mento de dados que proporcionam funcionalidade
20 usuario, como o processamento de um texto, ou o
calculo de uma folha de pagamento, por exemplo. O
software basico age basicamente como intermediario
entre o hardware e os programas de aplicativos. Eles
manipulam os recursos de hardware para os aplicati-
vos. Esse ¢ o papel do Windows (sistema operacional
da Microsoft), por exemplo, ao gerenciar o armaze-
namento secundario para todos os aplicativos que

rodam sobre ele MULBERT e AYRES, 2007, p. 72).

O software aplicativo inclui varios tipos de pro-
grama, que segundo Milbert e Ayres (2007, p. 73),

podem ser separados em duas categorias:
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* Programas de aplicagao de finalidades gerais: nao
estao ligados a nenhuma tarefa empresarial especifi-
ca. Executam trabalhos comuns de processamento
de informagoes para usuarios finais. Os aplicativos de
uso geral, mais utilizados sdo as planilhas eletronicas,
os processadores de texto, os softwares de editoracao

eletronica, os softwares graficos e de comunicagao;

* Aplicagoes especificas: oferecem solugoes de pro-
cessamento por necessidades especificas de usuarios
finais. Normalmente, sio aplicagdes nas empresas,
programas gerenciais, e outros feitos muitas vezes,

sob encomenda ou customizados.

O software basico coordena as varias partes do
computador e faz a interface entre o equipamento e
os aplicativos ou programas de uso geral ou especifico.

Complementando as possibilidades que podem
ser utilizadas por um gestor, podemos reforcar a ne-
cessidade de entender o papel dos diversos tipos de
Sistemas de Informacao disponiveis para as empre-
sas varejistas nos dias de hoje. Estes sao necessarios
para apoiar a tomada de decisoes e atividades de tra-
balho existentes nos diversos niveis e func¢des orga-
nizacionais, sejam elas presenciais ou a distancia.

Para que um sistema de informagao gerencial
seja mais eficaz para a organizagao e possa fornecer

aos seus usuarios informa¢ao no momento certo,
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com precisao e relevancia os dados precisam estar
organizados logicamente numa hierarquia que en-
volve campos, registros, arquivos e bancos de dados,
conforme Miilbert e Ayres (2007). A Figura 12 auxi-
lia-nos a entender essa hierarquia que se inicia com o
menor dado usado por um computador, neste caso,

o bit e vai progredindo até o banco de dados.

Banco de Dados

Arquivo

Registro

Figura 12 - Hierarquia de Dados

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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E em um banco de dados que atualmente se
gerencia e arquiva os dados organizacionais. E isso
fornece os seguintes beneficios, segundo Laudon e
Laundon (2001):

* Reducio da duplicagao de dados;

¢ Integracio dos dados, de forma que possam ser

acessados por multiplos programas e usuarios;

* Os programas nao dependem do formato dos da-
dos e do tipo de hardware de armazenamento secun-

dario que estao sendo utilizados;

* Os usuarios sao dotados de capacidades de consul-
ta e relatério, que lhes permite facilmente obter as
informagdes de que necessitam sem terem de for-

mular programas de computa¢ao;

¢ Aumento da integridade e seguranc¢a dos dados ar-
mazenados em bancos de dados, ja que o acesso aos
dados e a modificagao sdao controlados pelo sistema

de gerenciamento.

Ou seja, quando em um unico local a organi-
zagdo consegue agregar diversos dados oriundos de
diversos geradores e que possam ser transformados

em informagdes disponiveis em relatérios ou para
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um simples consulta, o processo decisério torna-se
extremamente saudavel.

E interessante para uma empresa varejista que
centralize os seus dados, proporcionando um geren-
ciamento adequado e um acesso a eles por parte dos
programas aplicativos. Houve uma evolu¢ao muito
grande nos diversos tipos de banco de dados nos ul-
timos tempos. Miilbert e Ayres (2007, p. 77-78) nos

informam que:

* Bancos de dados operacionais: onde sio armaze-
nados dados detalhados necessarios para apoiar as
operagdes da organizagdio como um todo. Esses
bancos de dados também sao chamados bancos de
dados: i) de area tematica (Subject Area Databases),

i) de transagoes e iii) de produgao.

* Data Warehouse (armazém de dados): armazena da-
dos do ano em curso e de anos anteriores que foram
extraidos dos varios bancos de dados operacionais da
empresa varejista. . uma fonte central de dados que
foram classificados, editados, padronizados e integra-
dos de tal forma que possam ser utilizados por geren-
tes e outros profissionais usuarios finais para apoio
as decisOes, analise empresarial e de mercado. Os
data warehouse podem ser divididos em data markets
(mercados de dados), que guardam subconjuntos es-

pecificos de dados, focando aspectos especificos de
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uma empresa cComo um departamento Oou um proces-

so de negdcios, a partir do deposito.

* Banco de dados em Hipermidia na Rede (web): sao
bancos de dados que contém documentos em hi-
pertexto (com hiperlinks) e hipermidia (texto, som,
video e grafico). Um conjunto de paginas de multi-
midia interconectadas em um site da rede (internet
ou intranet), no lugar de dados inter-relacionados,

conforme Figura 13.

Clientes PCs Servidor de Rede Banco de dados
em Hipermidia

Alnternet
Intranet
Extranets

© Paginas de rede

® Arquivos de imagem

NAVEGADOR DE REDE @ Arquivos de video
@ Arquivos de dudio

Figura 13 - Banco de Dados em Hipermidia
Fonte: Miilbert e Ayres (2007, p. 79).

Outra facilidade contida no data warehouse ¢
o data mining, onde os dados de um depésito de
dados sio processados para identificar algumas ten-
déncias para a empresa, setor ou ambiente externo

em geral, sempre se baseando em padrdes histéricos
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das atividades da organizagao varejista. Essa ferra-
menta auxilia os gerentes na tomada de decisdes so-
bre mudangas estratégicas, nas operagdes do varejo
para obter vantagens competitivas no mercado, asse-
guram Miilbert e Ayres (2007).

Na atualidade, certamente, sera dificil encon-
trarmos alguma organizagao varejista que nao se uti-
lize da comunicagdao de dados para facilitar a disse-
mina¢ao de um sistema de informagao corporativo
e integrado. Nao hd mais lugar para computadores
isolados dentro de uma empresa, portanto, as redes
além de conectarem equipamentos entre si, devem
permitir que informagoes de diferentes partes e se-
tores de uma empresa varejista sejam compartilha-
das. (MULBERT e AYRES, 2007).

Elas, ainda, conceituam o que seria uma rede

de telecomunicacio:

Uma rede de telecomunicagio ¢ qualquer arranjo
onde um emissor transmite uma mensagem (voz, da-
dos, texto, imagens, audio, video) para um receptor
por um canal que consiste em algum tipo de veiculo.

(MULBERT e AYRES, 2007, p. 79).

A Figura 14, abaixo, demonstra claramente o
funcionamento de uma rede de telecomunicacio,

com equipamentos exercendo o papel de interface
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com usuarios e desempenhando a emissao e a recep-
¢ao da mensagem. Os canais ou meios de comunica-
¢ao sao descritos como com fio ou sem fio, confor-

me descrito na figura.

EMISSOR RECEPTOR

Mensagem ——

CANAIS

Meiosa cabo Meios de difusdo

o Fios de pares tran¢ados @ Transmissdo por microondas
o (abo coaxial @ Transmisséo por satélite

© (abo de fibra dptica o Ridio
@ Arquivos de dudio o Rédio celular
@ Infravermelho

Figura 14 - Modelo Conceitual de uma rede de telecomunicagio
Fonte: Miilbert e Ayres (2007, p. 80).

Costuma-se encontrar em uma rede de teleco-
munica¢ao: computadores, dispositivos de comuni-
cagdo e programas para conexao e comunicagao. E
finalmente, para que os dados sejam transferidos de
um ponto para outro se deve utilizar um determina-
do meio de comunicac¢dao ou canal de comunicagio.
As redes sem fio (wireless) sio um exemplo mui-
to usado ultimamente nas empresas varejistas. As
redes remotas (WAN — Wide Area Networks) sao

redes de longa distancia que cobrem grandes areas

54




geograficas. Ja as redes locais (LAN — Local Area
Network) fazem a interligagdo entre computadores
e outros dispositivos dentro de uma area fisica limi-
tada. (MULBERT e AYRES, 2007).

A internet hoje ¢ a grande parceira do sistema
de informagdes de uma empresa varejista. Seu alcan-
ce global e a possibilidade de interconectar milhdes
de dispositivos e consequentemente, pessoas € orga-
niza¢oes, vem possibilitado gigantescas oportunida-
des de negocios e formas de atuagao. Com isso, as
organizagoes estio cada vez mais interligadas.

Como um sistema de informacdes unico nao
atende os diferentes interesses, especialidades e ni-
vels em uma organiza¢ao, bem como de um setor de
atividade tao complexo e diversificado com o vare-
jo sdo necessarios diversos tipos de sistemas. Luppi
(2012) afirma que existem quatro tipos principais
de sistemas que atendem diversos niveis organiza-
cionais: sistemas do nivel operacional, que dao su-
porte a gerentes operacionais em transagoes como
vendas, contas, depésitos, fluxo de matéria prima
etc. Sistemas do nivel de conhecimento envolvem
as estacoes de trabalho e automaciao de escritorio a
fim de controlar o fluxo de documentos. Sistemas do
nfvel gerencial que atendem atividades de monitora-
¢do, controle, tomada de decisGes e procedimentos
administrativos dos gerentes médios, e os sistemas

de nivel estratégico, que ajudam a gerencia sénior a
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enfrentar questoes e tendéncias, tanto no ambiente
externo como interno a empresa. Além das carac-
terfsticas dos sistemas por niveis empresariais, eles
também atendem diversas areas funcionais, como
vendas, marketing, fabricacao, finangas, contabilida-

de e recursos humanos.
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3. Tipos de Sistemas de Informagao
para cada nivel organizacional

Para classificarmos os varios modos de siste-
mas de informag¢ao usaremos a fornecida por Mil-
bert e Ayres (2007), mas diversas classificagdes com
nomenclaturas diferentes podem ser encontradas,
sem, contudo uma invalidar a outra, pois na esséncia
todas convergem.

Elas podem ser categorizadas por abrangéncia
organizacional, areas funcionais principais, e tipo de
suporte que proporcionam (MULBERT e AYRES,
2007, p. 99-103):

* Classificacao por abrangéncia organizacional: énfa-
se na abrangéncia que o sistema de informacao tem
em relagdo a estrutura organizacional. Sao sistemas
construidos para pessoas especificas da empresa, ou
para atender grupos especificos como divisoes e de-
partamentos, ou para dar suporte a empresa como
um todo, e até mesmo sistemas envolvendo varias

empresas. Operam isoladamente ou interligados.

o Sistemas de informacao pessoal: sdao aplicacoes que
os profissionais usam para melhorar sua produtividade
que dio suporte as comunica¢oes, andlise e tomada de

decisdo, e registro e monitoramento das atividades.



o Sistemas de informagao de grupo ou departamental:
facilitam o processo e o fluxo de informacio de um
grupo de trabalho. E construido, normalmente, para
atender a uma fungio especifica. Podem ser aplicativos

para determinadas dreas funcionais da organizacio.

o Sistemas de informagao empresarial ou corporati-
vo: ddo suporte a todas as divisoes e outras unidades
de uma organizacao, integrando as a¢des desenvol-
vidas pelas diversas unidades empresatiais, de modo
a facilitar o fluxo de informacio entre elas. Para via-
bilizar esta integracdo, tais sistemas de informacio
envolvem bancos de dados centralizados, comparti-

lhados pelas varias unidades usuarias.

o Sistemas de informagdo Interorganizacional: sis-
temas que conectam duas ou mais empresas. Estes
sistemas sdo comuns entre parceiros de negocios e
usados extensivamente no comércio eletronico, fre-
quentemente via extranet. Sistemas de informacio
interorganizacionais que interligam uma corporac¢io
internacional ou multinacional, cujas instalages es-
tdo localizadas em dois ou mais pafses, sio chamados

de Sistemas de informagées globais.

* Classifica¢ao por area funcional: os sistemas de

informagao podem, também, ser classificados pela
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especialidade funcional a que servem. Sao sistemas
voltados a atender as principais macroatividades das
empresas: operacoes ¢ produgdo, vendas e marke-

ting, finangas e contabilidade, e recursos humanos.

o Sistemas de informagao industrial: tratam do plane-
jamento, desenvolvimento e manutengao das instala-
¢oes de producio; do estabelecimento dos objetivos
de produgio; da aquisi¢do, armazenamento e dispo-
nibilidade dos materiais de producio; e do plancja-
mento do equipamento, instalacdes, materiais e mao

de obra necessarios a producao.

o Sistemas de vendas e marketing: acompanham as
tendéncias de vendas, monitoram o desempenho dos
concorrentes; dido suporte a pesquisas de mercado,
campanhas promocionais e de propaganda e decisoes
quanto a precos; permitem andlises de desempenho
das vendas e do pessoal de vendas; ajudam na localiza-
¢io e contato de clientes em potencial, no acompanha-
mento das vendas, no processamento dos pedidos e no

fornecimento do servigo de suporte ao cliente.

o Sistemas de financas e contabilidade: estabelecem
objetivos de investimentos em longo prazo e forne-
cem previsoes do desempenho financeiro da empre-
sa; ajudam a visualizar e controlar os recursos finan-

ceiros; monitoram o fluxo de caixa, contas a receber e
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a pagar, ¢ emitem relatérios de balango e livros fiscais.

o Sistemas de recursos humanos: identificam requi-
sitos da forca de trabalho em termos de habilidades,
nivel de instrucdo, tipos e nimeros de posi¢des; tam-
bém ajudam a acompanhar e analisar o recrutamento,
o direcionamento ¢ o desligamento de empregados;

e, registram a selecdo e a colocacio dos empregados.

¢ Classificagao por tipo de suporte: categoriza 0s sis-
temas de informacao pelo tipo de suporte que pro-
porcionam: apoio as operagoes e apoio gerencial, de
acordo com Miilbert e Ayres (2007, p. 104-108).

o Sistemas de apoio as operagdes empresariais: pro-
cessam dados gerados e utilizados em operacoes
empresariais. O seu papel é processar transagoes efi-
cientemente, controlar processos industriais e apoiar

a colaboracio.

° Sistemas de processamento de transagbes: dao suporte
no processamento e¢ acompanhamento das atividades coti-
dianas e transagGes rotineiras de uma empresa, tais como:
entrada de pedidos de venda, emissio de notas fiscais re-
quisi¢oes de materiais, langamentos de produgio, registro
de pessoal. Esta presente em todas as areas funcionais de

uma empresa varejista. Estes sistemas captam e processam
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dados das transagGes empresariais, em seguida atualizam
arquivos e bancos de dados, e produzem saidas de infor-
magio na forma de relatérios e consultas para uso interno
e externo. Normalmente, o volume de dados envolvido é
muito grande. Podem ser processados em lote, quando os
dados acumulados durante um periodo de tempo sio pro-
cessados periodicamente, e Tonline, quando os dados sio
processados imediatamente apds a ocorréncia da transagao
ou no momento exato em que ela ocorre (tempo real).
Durante o processamento das transacoes, os bancos de da-
dos sio atualizados, de modo que os dados fiquem disponi-
veis para todos os outros aplicativos e que todos os dados
necessarios a gestao sejam mantidos atualizados.

Para Turban, Rainer e Potter (2003), as principais caracte-

risticas dos sistemas de processamento de transacoes sao:

o Processamento de grandes volumes de dados;

o Necessitam alta velocidade de processamento;

o A maioria das fontes de dados € interna e a saida é des-

tinada principalmente ao publico interno da organizacio;

o Processa informagdes regularmente;

o Exige uma grande capacidade de armazenamento

(banco de dados);
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o Os dados enviados e recebidos sdo organizados e

formatados de modo padrio;

o Alto nivel de detalhamento dos dados;

o Pouca complexidade de célculo;

o Necessita de alto nivel de precisio, integridade de

dados e seguranca;

o Requer muita confiabilidade de processamento, nio

podendo ter interrupg¢ao no fluxo de dados.

° Sistemas de controle de processo: monitoram contro-
lam processos industriais. Controlam um processo fisico
em curso em industrias, como uma linha de produgio, por
exemplo. Utiliza dispositivos de detecgiao que medem feno-
menos fisicos, como mudangas de temperaturas ou pres-
sao. Essas medi¢coes continuas, convertidas para o formato
digital, sdo processadas e a aplicacido dirige o controle do
processo, ajustando dispositivos de controle como termos-
tatos, valvulas, interruptores, e assim por diante. Fornece
mensagens ¢ exibe o status do processo para que um ope-
rador humano possa, também, tomar medidas apropriadas

para controla-lo.

° Sistemas Colaborativos: utilizam uma diversidade de tec-
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nologias de informag¢io com o objetivo de aumentar a co-
municag¢ao e a colaboracio de equipes e grupos de trabalho.
Os sistemas colaborativos também sio conhecidos como

sistemas de automagao empresarial.

Estes tipos de sistemas comentados acima sao
os mais comuns, mas outros podem se tornar dispo-
nfveis a determinados tipos ou tamanhos de empre-
sas e possuirem especificidades de um determinado
setor ou atividade empresarial. Mas, os mais comuns
estao listados para compreensao do gestor e para
que ele possa se aprofundar em entender o que mais
se adequa a sua realidade.

No Quadro 3, a seguir, demonstraremos algu-
mas ferramentas e aplicativos que podem apoiar as
estratégias de comunica¢io e colaboragido empresa-

rial quando se referem a sistema de informagao:
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Ferramentas de comuni-

cacio eletronica

Abrangem o correio eletronico,
o correio de voz, o envio de
fax, a publicacdo na web, redes
sociais, blogs ¢ os sistemas de
telefonia pela internet, como

o Skype. Essas ferramentas
possibilitam o envio eletronico
de mensagens, documentos e
arquivos de dados, texto, voz ou
multimidia em redes de compu-
tadores. Isso ajuda a comparti-
Ihar tudo: de voz e mensagens
de textos a copias de documen-
tos de projetos e arquivos de
dados. A facilidade e a eficiéncia
de tais comunicacdes sio os fa-
tores que mais contribuem com

o processo de colaboragio.

Ferramentas de conferén-

cia eletronica

Ajudam as pessoas a se comuni-
car ¢ a colaborar enquanto tra-
balham juntas. Os membros de
equipes e de grupos de trabalho
em diferentes locais podem
trocar ideias interativamente, ao
mesmo tempo ou em momen-
tos diferentes de conferéncia.
Entre as ferramentas de confe-
réncia eletronica encontramos:
conferéncia por dados e voz,
video conferéncia, sistemas de
bate-papo, féruns de discussio,

e sistemas de reuniao eletronica.
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Ferramentas de adminis-
tracao do trabalho em

colaboracio

Ajudam as pessoas a executar

ou a controlar as atividades

do trabalho em grupo. Essa
categoria de aplicagao inclui:
ferramentas de agendamento e
programacao, gerenciamento de
atividades e projetos, sistemas
de fluxo de trabalho, e ferra-
mentas de gerenciamento do

conhecimento.

Quadro 3 - Ferramentas para comunicac¢io e colaboracio empresarial
Fonte: Adaptado de Milbert e Ayres (2007, p. 108).

o Sistemas de apoio a tomada de decisdo gerencial:
concentram-se em fornecer informagdes e apoiar os
gerentes em suas tomadas de decisdo. Diversos tipos
de sistemas de informagdo gerencial, sistemas de
apoio a decisdo e sistemas de informacdo executiva,

conforme Milbert e Ayres (2007, p. 108-114):

° Sistemas de Informagoes Gerenciais (SIG): propotrcionam
aos gerentes relatérios e consultas sobre o desempenho
atual e registros histéricos da empresa, de forma a apoiar as
atividades de planejamento, controle e tomada de decisao.
Fornecem resumos sobre as operagoes basicas (transagoes
operacionais) da empresa. Os dados de transagdes bésicas,
arquivados pelos sistemas de processamento de transagdes,

sao agrupados (ou sintetizados) e apresentados num for-
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mato preestabelecido. A maioria dos sistemas usa rotinas
simples para processamento dos dados, tais como totais,
percentuais, acumuladores e comparagdes. Os Sistemas
de Informacgoes Gerenciais enfocam situagdes de decisio
estruturadas, que sio conhecidas antecipadamente. Atende
gerentes interessados por resultados semanais, mensais e
anuais — e ndo atividades diarias (mas que também sao pos-
sfveis de se obter). Miilbert e Ayres (2007, p. 110) indicam-
-nos os relatérios gerados por estes sistemas, normalmente,
assumem a forma de respostas imediatas a consultas, e rela-

torios periddicos, de excegdo e por demanda:

* Relatorios periédicos programados: relatorios ge-
rados em formatos pré-especificados, projetados
para fornecer informagbes em uma base regular, por

exemplo, diaria, semanal e mensal.

* Relatérios de excecdo: produzidos apenas quando
ocorrem condigoes excepcionais, ou sao produzidos
periodicamente, mas contém informacdes apenas
sobre essas condi¢Oes excepcionais. Este tipo de
relatério reduz a sobrecarga de informagdes, ja que
evita enviar os tomadores de decisdo relatérios peri-

6dicos detalhados da atividade empresarial.
* Relatorios sob solicitagdo: sao desenvolvidos para

fornecer informagoes especificas a pedido de um ge-

rente, sob forma customizada.
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Para Laudon e Laudon (2001), as principais carac-

terfsticas dos sistemas de informagoes gerenciais sio:

e Dio suporte a decisoes estruturadas nos niveis
operacionais e de controle gerencial, além de uteis a

alta administracao;
* Sdo orientados para relatérios e controle; projeta-
dos para relatar as operagdes existentes e ajudar a

cuidar do controle das operag¢des diarias;

* Baseiam-se em dados corporativos existentes e flu-

xos de dados;
* Tem pouca capacidade analitica;

* Ajudam a tomada de decisao usando dados passa-

dos e presentes;

* Sa0 relativamente inflexiveis;

¢ Tem uma orienta¢ao mais interna do que externa.
° Sistemas de Apoio a Decisio (SAD): tem por objetivo dar
suporte a decisdes menos rotineiras e estruturadas, e nio
facilmente especificadas com antecipac¢io. Fornece suporte

computacional interativo durante o processo de tomada de

decisdo, proporcionando aos usuarios trocar suposicoes,
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fazer perguntas novas e incluir novos dados. (MULBERT e
AYRES, 2007, p. 111).
Para Laudon e Laudon (2001) os sistemas de apoio a deci-

sdo, possuem as seguintes caracteristicas:
* Oferecem aos usuarios flexibilidade, adaptabilida-
de e uma resposta rapida;

e Operam com pouca ou nenhuma assisténcia de

programadores profissionais;

* Proporcionam suporte para decisoes e problemas cujas

solugbes nao podem ser especificadas com antecedéncia;

e Usam sofisticadas analises de dados e ferramentas

de modelagem.

Apresentamos 0s quatro tipos basicos de ativi-

dades de modelagem analitica, no Quadro 4, a seguir:

Analise do tipo E-SE Observar como as mudan-
(What if) cas de varidveis selecionadas

afetam outras variaveis.

Analise de sensibilidade Observar como mudancas

repetidas em uma tnica variavel

afetam outras variaveis.
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Anilise de busca de metas | Fazer repetidas mudangas em
(goal seeking) varidveis selecionadas até que
uma variavel escolhida alcance

um valor alvo.

Analise de otimizagﬁo Encontrar um valor 6timo para

variaveis selecionadas dadas

certas restricoes.

Quadro 4 - Tipos basicos de modelagem analitica de dados
Fonte: Adaptado de Milbert e Ayres (2007, p. 112).

Apesar de parecer complexo para um gestor me-
nos acostumado com essas nomenclaturas, a maioria
dos sistemas ja possui comandos que facilitam essas
tarefas, e que sdo encontradas em grande parte dos
sistemas de informacao utilizados pelos niveis hierar-

quicos mais altos de uma organizagao varejista.

° Sistema de Informagdo Executiva (SIE): é usada pela alta
administracdo de uma empresa varejista. Fornece acesso ra-
pido e de forma bastante amigavel, a informagGes atualiza-
das, fazendo uso intensivo de recursos graficos (cores, sim-
bolos, icones, botdes, imagens e graficos), e capacidade de
multivisio (manuseio de diversas midias, mostrando numa
mesma tela, graficos, textos e tabelas).

Stair (2002) apresenta as caracteristicas deste tipo de sistema

de informagdes:

e Facilidade de uso;
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* Manipular uma variedade de dados internos e exter-

nos, quantitativos e qualitativos;

* Fornecer flexibilidade;

* Oferecer recursos abrangentes de comunicagdes

com outros gCICHtCS.

Miilbert e Ayres (2007, p. 113) demonstram-nos,

no Quadro 5 a seguir, alguns dos recursos de analise

comuns a maioria dos EIS:

Drill-down (Mergulho)

Possibilidade de mostrar os

detalhes que respaldam uma

informacio fornecida.

Fatores criticos de su-
cesso (FCS) e indica-
dores de desempenho

Permite monitorar, avaliar e
comparar com padroes aqueles
fatores que devem dar certo
para que a organizacio tenha
sucesso. Esta andlise ¢ feita por
meio indicadores de desempe-
nho. Um ou mais indicadores
de desempenho podem medir
cada FCS.

Analise de tendéncias

Ao analisar dados ¢ importante
para o executivo identificar
tendéncias, que respondam
perguntas como, por exemplo:

as vendas estao aumentando em

longo prazo?
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Relatérios de excecio A atencio do executivo é direcio-
nada somente para os casos de

desvios significativos em relagio

aos padroes (positivos e negativos).

Quadro 5 - Recursos de Andlise de um SIE
Fonte: Adaptado de Milbert e Ayres (2007, p. 113).

Percebe-se nesse quadro anterior que, em Vir-
tude da urgéncia e da variedade de decisées que um
executivo de alto nivel (hierarquia alta organizacio-
nal) é obrigado a tomar a todo o instante, as facilida-
des que os sistemas de decisio devem ter precisam
estar focalizadas na rapidez e seguranga da informa-
¢ao disponibilizada para a escolha. Claro que nos de-
mais niveis hierarquicos cada vez mais essa postura
também vem se tornando necessaria.

Ja, Luppin (2012) descreve os tipos de sistemas
de informagao que podem ser utilizados pelos diver-
sos niveis hierarquicos e de decisao em uma organi-

zagao da seguinte forma:

Sistemas de Processamento de Transagdes
(SPTs): sistemas integrados que atendem o nivel
operacional sao computadorizados, realizando tran-
sagoes rotineiras como folha de pagamento, pedidos
etc.. Os recursos sao predefinidos e estruturados, e
¢ por meio deles que os gerentes monitoram opera-
¢Oes internas e externas a empresa. Sio fundamen-

tais e criticos, pois se deixarem de funcionar podem
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causar danos as atividades rotineiras do negocio.

Sistemas de Trabalhadores de Conhecimento
(STCs) e Sistemas de Automagio de Escritorio
(SAEs): atendem necessidades do nivel de conheci-
mento envolvendo trabalhadores de conhecimento,
pessoas com formagao universitaria como engenhei-
ros e cientistas e trabalhadores de dados, como se-
cretarias, contadores, arquivistas etc.. Diferenciam-
-se, pois trabalhadores de conhecimento criam in-
formacoes e trabalhadores de dados usam informa-
¢oes prontas. A produtividade destes é aumentada
com o uso dos sistemas de automacio de escritorio
que coordenam e comunicam diversas unidades, tra-
balhadores, e fontes externas como clientes e forne-
cedores. Eles manipulam e gerenciam documentos,
programacdo e comunicagao, envolvendo além de
textos, graficos etc., hoje publicados digitalmente em
forma de portais na internet e intranet para facilitar

o0 acesso e distribuicao de informacdes.

Sistemas de Informagdo Gerenciais (SIGs): dao
suporte ao nivel gerencial através de relatérios, pro-
cessos correntes, histérico através de acessos online,
orientados a eventos internos, apoiando o planeja-
mento controle e decisdo, dependem dos SPTs para
aquisi¢ao de dados, resumindo e apresentando ope-

ragoes e dados basicos periodicamente.
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Sistemas de Apoio a Decisdo (SADs): atendem
também o nivel de geréncia ajudando a tomar deci-
sdes nao usuais com rapidez e antecedéncia a fim de
solucionar problemas nio predefinidos, usam infor-
macoes internas obtidas dos SPTs e SIGs e também
externas, como pre¢os de produtos concorrentes etc..
Tém maior poder analitico que os outros sistemas
sendo construidos em diversos modelos para analisar
e armazenar dados, tomar decisdes didrias. Por isso,
possuem uma interface de facil acesso e atendimento
a0 usuario, sao interativos, podendo-se alterar e incluir
dados através de menus que facilitam a entrada deles e

obtencao de informagdes processadas.

Sistemas de Apoio ao Executivo (SAEs): atendem
ao nfvel gerencial, os gerentes seniores que tem pouca
ou nenhuma experiéncia com computadores, servem
para tomar decisGes nao rotineiras que exigem bom
senso avaliagao e percepcao. Criam um ambiente ge-
neralizado de computagdo e comunica¢ao em vez de
aplicacoes fixas e capacidades especificas. Projetados
para incorporar dados externos como leis e novos
concorrentes, também adquirem informagoes dos
SIGs e SADs a fim de obter informacgoes resumidas
e uteis 20s executivos, nao sé sob a forma de textos,
mas também graficos projetados para solucionar pro-
blemas especificos que se alteram seguidamente, atra-

vés de modelos menos analiticos. Ele ¢ formado por
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estagOes de trabalho, menus graficos, dados historicos
e de concorrentes, bancos de dados externos, e pos-
suem facil comunicacio e interface.

Ainda, segundo Luppi (2012), os Sistemas de Infor-
macao relacionam-se uns com os outros a fim de aten-
der os diversos nfveis organizacionais. E isto sendo os
SPTs a fonte de dados mais importante para os outros
sistemas, os SAEs sao os recebedores de dados de sis-
temas de niveis inferiores, os outros trocam dados en-
tre si. Também atendem diferentes 4reas funcionais,
por isso ¢ importante e vantajoso a integracao entre
eles para a informacao chegar as diferentes partes de
uma organizag¢ao. Mas, isto tem um alto custo de im-
plantagdo e de manutencao, ¢ demorado e complexo,
por isso cada organizacao deve interligar os setores
que acha necessario para atender suas necessidades e

dentro das suas possibilidades.

Sistemas de Informagio de Marketing (SIMs):
responsaveis pela venda e comunicacio do produto
ou servico. Procuram identificar o que os consumi-
dores ou usuarios querem consumir ou utilizar e tam-
bém os melhores compradores, criando e mostrando
novos produtos ou servicos por meio de propagan-
das e promogdes. Além disso, auxiliam no contato
aos clientes, oferecem novos produtos e servicos,
fecham pedidos, acompanham a transacao. No nivel

estratégico, eles monitoram e apoiam novos produ-
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tos e oportunidades e identificam o desempenho dos
concorrentes. No nivel tatico, ddo suporte a pesquisas
de mercado, campanhas promocionais ¢ determina-
¢d0 e pregos, analisando o desempenho do pessoal de
vendas dando suporte ao atendimento e localizacio

de clientes.

Sistemas de Informagio de Fabricacao e Produ-
¢ao (SIFPs): responsaveis pela producdo de bens e
servicos tratam do planejamento, desenvolvimento,
manutengao e estabelecimento de metas de produ-
¢a0 aquisi¢ao e armazenagem de equipamentos, ma-
térias primas para fabricar produtos acabados. Aju-
dam a localizar novas fabricas e investir em novas
de tecnologias de fabricagao, analisam e monitoram
custos, recursos de fabrica¢ao e produgio, criam e
distribuem conhecimentos especializados orientan-
do o processo de produgio, e também monitoram e

controlam a produgao.

Sistemas de Informagdo Financeira e Contabil
(SIFCs): responsaveis pela administragao de ativos
financeiros visando o retorno ao investimento. A fun-
¢ao Financas encarrega-se de identificar novos ativos
financeiros (a¢des titulos e dividas) através de infor-
magoes externas. Ja, a funcao Contabilidade é respon-
savel pela manutengao e gerenciamento de registros

financeiros (recibos folha de pagamento etc.) para
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prestar contas aos seus recursos. Estes sistemas com-
partilham problemas, acompanhando o que possuem
com o que necessitam. Estabelecem metas de inves-
timento prevendo desempenho financeiro, ajudam
gerentes a supervisionar e controlar recursos finan-
ceiros, fornecem ferramentas analiticas para aumentar
o retorno sobre investimento, monitoram o fluxo de
recursos realizados pelas transagbes como cheques,

pagamentos a fornecedores, relatorios e recibos.

Sistemas de Recursos Humanos (SRHs): res-
ponsaveis por atrair, aperfeicoar e manter a forca de
trabalho da empresa esses sistemas ajudam a identi-
ficar funcionarios potenciais e selecionar novos, de-
senvolver talentos e potencialidades. Identificam ha-
bilidades, escolaridade e tipos de cargos que atendem
os planos de negdcio. Monitoram o recrutamento,
alocacao e remuneracio de funcionarios, descrevem
funcdes relacionadas ao treinamento, elaboracao de
planos de carreira, relacionamentos hierarquicos en-
tre funcionarios, registram o recrutamento e coloca-
¢ao de funcionarios da empresa.

Também sdo elaborados para armazenar dados que
atendam exigéncias dos governos federais e estadu-
ais relacionadas a contratacdo de funcionarios con-

forme as leis trabalhistas

Para Luppi (2012), além de Sls para coordenar ati-
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vidades e decisGes da empresa, por meio de Sistemas
Integrados e Processos de Negocios automatizando,
assim, o fluxo de informacoes, também necessitam de
Sistemas para Gerenciamento de Relagoes com Clien-
tes (CRM) e da cadeia de suprimento (SCM) para coor-
denacao de processos que abrangem diferentes fungoes
empresariais, inclusive compartilhadas com clientes e
outros parceiros da cadeia de suprimento.

Os processos de relacionamento entre clientes
e fornecedores sio repensados de forma estratégica,
pois com as empresas digitais, o comércio eletronico
e a competi¢ao global estes publicos tornaram-se cada
vez mais exigentes e se a organiza¢ao nao os atender,
de uma forma correta corre o risco de perdé-los.

Para garantir o gerenciamento da cadeia de su-
primentos, Luppi (2012) afirma que é preciso que os
membros da cadeia trabalhem em conjunto para atin-
gir a mesma meta e coordenar melhor os processos
de negdcio. Para isso, as empresas estio recorrendo
ao Processo Colaborativo que ¢ o uso de tecnologias
digitais como Internet, Intranet e Extranet, para ca-
pacitar as organizagoes a desenvolver, montar e ge-
renciar os produtos durante seu ciclo de vida. Mui-
tas empresas, hoje, sao donas e responsaveis por sua
propria rede, o que diminui custos e facilita o com-
partilhamento de informagdes € claro tendo algumas
restricoes de acesso.

O uso de diversos SIs nio integrados em uma
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organizacao pode dificultar o acesso e compreensao
de informagGes por parte da geréncia e outros niveis
organizacionais ou até mesmo apresentar a infor-
magao de forma errada e incompreensivel causando
grandes danos. Por isso, muitas empresas estio mon-
tando ERPs — Enterprise Resource Program (Siste-
mas de Informacgao de Planejamento Empresarial)
que modelam e automatizam os processos de negocio
atendendo todos os niveis da empresa, coletando e ar-
mazenando, em um Gnico arquivo, os principais dados
dos processos de negdcio. Estes podem ser acessados
por todos os setores da empresa proporcionando aos
gerentes informagoes precisas para coordena¢ao das
informacdes diarias da empresa com ampla visao dos
processos de negocio e fluxo de informagdes. (LUP-
PI, 2012).

Os Sistemas Integrados geram beneficios, pro-
movem altera¢cGes em quatro dimensdes da empresa:
estrutura, processo de gerenciamento, plataforma de
tecnologia e capacidade. Usados para apoiar estruturas
organizacionais e criar uma nova cultura organizacio-
nal. As informagoes sao estruturadas ao redor de pro-
cessos de negocio transfuncionais, aperfeicoando rela-
torios gerenciais ¢ a tomada de decisoes. Eles também
oferecem a empresa uma plataforma de tecnologia de
SI tnica contendo dados de todos os processos de ne-
gocio. Esses sistemas aumentam a capacidade das em-

presas em interagir com todos os nfveis da cadeia de
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suprimento ainda mais se usarem os mesmos softwares
para integragao, pois assim trocarao dados sem inter-
vengao manual. (LUPPIL, 2012). O grande desafio ¢ o
fato de que os Sls integrados sio complexos e exigem
grandes investimentos em tecnologia, software, har-
dware, meios de armazenamento potentes, mudangas
nos processos de negocios e atividades. Além, é claro
da mudanca cultural junto as pessoas da organizagao.
As empresas que N3o aceitarem ou NAo possuem con-
di¢oes para acompanhar as mudangas nao conseguirao
integrar processos funcionais e empresariais, além do
custo e tempo, fazendo com que o sistema, quando
pronto, corra o risco de estar desatualizado.

Entio, Sistemas Integrados exigem conhecimen-
to dos processos e niveis empresatiais bem como flu-
x0s de informagdes, sendo determinados pelos geren-
tes os setores que devem estar ligados para atender as
necessidades da empresa de acordo com os recursos

tecnolégicos e administrativos que ela possui.
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4. Principais técnicas de pesquisa de mercado

A capacidade de processamento dos computa-
dores nos ultimos anos aumentou vertiginosamente,
e isso por si sO proporcionou um grande impulso
para a utilizagao dos métodos quantitativos em ad-
ministracao, fazendo crescer nas empresas o interes-
se por este tipo de pesquisa de mercado. Técnicas,
como minera¢do de dados (data mining), utilizam-
-se de ferramentas de tratamento de dados, técni-
cas estatfsticas e outras técnicas quantitativas para a
se obter um conhecimento que fica escondido nas
grandes bases de dados de uma determinada orga-
nizacido. Esses dados sao acumulados na medida em
que a empresa realiza suas atividades e processos de
negocios e registra o historico destas atividades ge-
radas tanto internamente, quanto no relacionamento
com clientes e fornecedores, nos ensinam Almeida e
Passari (2005).

Para eles, as técnicas de data mining exploram
os dados histéricos para detectar padrées ou fazer
previsoes a partir da experiéncia contida nos dados.
As técnicas de minera¢ao de dados incluem métodos
de inteligéncia artificial (sistemas especialistas, 16gica
fuzzy, entre outros), arvores de decisao, métodos de
inducao de regras, redes neurais, entre outras (Gar-
gano e Raggad, 1999 apud Almeida e Passari, 2005).



Incluem também o uso de métodos estatisticos con-
vencionais (Hand, 1998 apud Almeida e Passari,
2005). E os autores concluem que buscando através
destas técnicas novas informacoes e conhecimento,
procura-se em certos casos aprender a partir de re-
lacionamentos escondidos nos dados, padroes, cor-
relagoes e interdependéncias existentes em grandes
bases de dados. (ALMEIDA e PASSARI, 2005).

Para Malhotra (2011, p. 142) a “pesquisa qua-
litativa e a quantitativa devem ser vistas como com-
plementares”. Portanto, nao se pode pensar em uma
unica opgao de pesquisa nesse momento. Ambos os
tipos contribuem para coletar-se dados necessarios
a tomada de decisao, s6 que em formatos diversos.

Os levantamentos de campo e por observa-
¢ao sio métodos interessantes para se coletar da-
dos quantitativamente, pois os estudos de campo
questionam diretamente um determinado publico e
a observacao possibilita um registro do que ¢ visto
pelo decisor, pesquisador ou gestor. Pode-se usar o
telefone, assistidas por computador, no domicilio do
entrevistado, por abordagem dentro da loja fisica,
pelo correio, pela internet, painéis e algumas outras
técnicas. (MALHOTRA, 2011).

Mas, uma questao nao deve ser esquecida nun-
ca por uma organizagao varejista no que tange uma
pesquisa: a questao ética. Pois, essas atividades po-

dem ser questionadas do “ponto de vista de diferen-
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tes interessados, individuos ou grupos que tém inte-
resse nas atividades relacionadas a empresa, ou que
estao diretamente envolvidos com elas” nos alerta
Malhotra (2011, p. 21), e complementa afirmando
que “as questoes éticas surgem quando ocorre um
conflito entre esses grupos e pessoas”.

Portanto, parcimonia na utilizagio de dados
que foram coletados a partir de outros individuos

ou organizagoes, sempre com clareza e idoneidade.
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5. Sistemas eletronicos disponiveis
para gerenciar e obter dados

A adogao da TI - Tecnologia da Informacao
pelos varejistas foi iniciada pelas areas internas da
organizagao, as areas de retaguarda, e somente apos,
foi a vez da frente de loja e os pontos de contato
com os clientes. Primeiramente, com leitores de co-
digos de barra e emissores de cupons fiscais, ou sim-
ples balangas eletronicas (em alguns tipos de varejo,
principalmente, os supermercadistas ¢ de produtos
alimenticios). Atualmente, busca-se trabalhar com
uma grande gama de informagdes que geram maior
conhecimento sobre melhor forma de gerenciar o
negocio varejista. Algumas ferramentas ja sao usadas
pelas empresas varejistas ha algum tempo, e o pro-
ximo passo ¢ uma maior agilidade com a integracao
web e dispositivos movelis.

Um exemplo ¢ o proprio celular que ja come-
cou a substituir a carteira no bolso dos consumido-
res. Mas, a maior barreira para que isso aconteca de
forma generalizada é a propria operacionalizagio
dessas transagoes pelo varejo.

Além da TI, outra sigla é muito usada e recebe
grandes investimentos por parte de empresarios do
setor varejista: o BI — Business Inteligence. “F um

sistema capaz de otimizar agdes, como o alinhamen-



to de estratégias, o gerenciamento de crises, os pla-
nos de expansao, entre outras.” (CASELLA, 2011).
Segundo o autor, esse conceito tem ganhado noto-
riedade recentemente, “pela sua capacidade de plane-
jamento e gerar conhecimento” (CASELLA, 2011).
A facilidade de unir possiveis cenarios a dados his-
toricos da empresa geram um perfil de informagao
impressionante para o decisor. O grande empecilho
para sua disseminagao ¢ o alto custo de investimento
e o retorno que ocorre em longo prazo.

A TT esta fundamentada nos seguintes compo-
nentes, segundo Rezende e Abreu (2000, p. 76):

* Hardware e seus dispositivos e periféricos;
* Software e seus recursos e aplicagoes;
* Sistemas de telecomunicacoes;

* Gestao de dados e informacdes.

E esses componentes unidos transformam a
acao e o destino das organizagdes, diferenciando as
que terdo sucesso ¢ as que desaparecerio.

Como exemplo dessa diferenciagao foi uma
acao apresentada no portal da internet Mundo do
Marketing (2011):

(...) pessoas estio buscando novidades. F o que pro-
potcionou o aplicativo da Volkswagen para o GTI,

baixado por mais de seis milhdes de pessoas, pot-
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que o lancamento do carro foi via iPhone. Hoje, um
smartphone ¢ uma ferramenta que pode ajudar na
compra. O aplicativo do GTT gerou milhares de test
drives. Para os brasileiros, a mensagem ¢é comegar a
ter aplicativos relevantes para as pessoas, como o da
Starbucks que indica as informag¢oes nutricionais de
seus produtos. Informacio e diversio, entretenimen-
to e customizacio, ainda é o que determina o sucesso

desta integracao.

Durante muitos anos a maioria dos sistemas
gerenciais era desenvolvida de forma isolada e es-
tanque, sem integracao. Isso nao proporcionava uma
visao de conjunto da organizacdo. A integragao veio
derrubar as barreiras entre as areas funcionais. Isso
envolve a instalacdo de sistemas de planejamento in-
tegrados concentrados nas exigéncias de processa-
mento de informagdes das fungdes organizacionais
e na integracao aos processos de negocios de uma

empresa varejista.
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Figura 15 - Integragio dos sistemas funcionais de uma organizagao varejista
Fonte: Miilbert e Ayres (2007, p. 115).

Outras novidades vém assumindo uma posi¢ao
importante nos investimentos das empresas no que
tange tecnologia da informacao. Ferramentas que
permitem a andlise e a tomada de decisao conhe-
cidas como Inteligéncia de Negocio (BI — Business
Inteligence), integram-se a outros sistemas anterior-
mente mencionados suportando macroatividades,
conforme demonstrado na Figura 14 anteriormente
apresentada, que necessitam ser atendidas. (Milbert
e Ayres, 2007).
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5.1 Resposta eficiente ao consumidor
(ECR — Efficient Consumer Response)

O ECR ¢é uma ferramenta estratégica de gestao que
tem o objetivo de identificar o perfil dos clientes e suas

necessidades. A Resposta Eficiente a0 Consumidor:

¢ um movimento global, no qual empresas industriais e
comerciais, juntamente com os demais integrantes da ca-
deia de abastecimento (operadores logisticos, bancos, fa-
bricantes de equipamentos e veiculos, empresas de infor-
matica etc.) trabalham em conjunto na busca de padrdes
comuns e processos eficientes que permitam minimizar
os custos e otimizar a produtividade em suas relacoes.

(FERREIRA, CAMPOS E MACEDO, 2000, p. 3).

Segundo Ching (2001) utilizado por Ferreira,
Campos e Macedo (20006, p. 3 e 4) as ferramentas ¢
técnicas aplicadas que dio suporte a visao global do

ECR e as estratégias dos varejistas sio as seguintes:
¢ O gerenciamento de categoria: forma de os vare-
jistas e as industrias gerenciarem categorias de pro-

dutos para maximizar a eficiéncia e a lucratividade;

* Reposicao continua: metodologia just in time para

0 segmento varejista;

91



* Custeio baseado em atividade: forma de entender
os custos e a rentabilidade associados aos produtos,

servicos, canais, clientes e processos da empresa;

* Benchmark das melhores praticas: maneira das
empresas compararem suas performances em certas

areas com as melhores praticas da industria;

* Pedido acompanhado por computador: automagao
da emissao de pedido por computador e registro de
movimenta¢ao de mercadorias realizada por leitura

optica e recebimento eletronico.

A ECR Brasil ¢ uma associa¢ao que trabalha em
conjunto como facilitadora de todo o processo, que
envolve as empresas interessadas e participantes da
cadeia de suprimentos que pretendem, ou ja utilizam
essa ferramenta informacional (ECR BRASIL, 2012).

5.2 ERPs e transferéncia eletronica de dados

A Transferéncia Eletronica de Dados ou EDI
— Eletronic Data Interchange é uma, e ja a algum
tempo, das formas através da qual duas ou mais em-
presas varejistas podem integrar-se. F vista como,
por Lago e Fischmann (2001) como a troca de do-

cumentos comerciais entre empresas, realizada por
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computadores, em formato padrao. Portanto, ocor-
re entre empresas, nao sendo considerada como tal
a troca de documentos comerciais entre filiais da
mesma empresa; eliminando a necessidade de re-
digitacdo das informacdes transmitidas, sendo que
qualquer documento comercial pode ser transmitido
através do EDI: pedidos de compra, faturas, cota-
¢oes, conhecimento de embarque, avisos de recebi-
mento etc., confirmam os autores.

A cadeia de suprimentos com o uso de EDI
tem sua expansao dificultada pelos altos investi-
mentos que devem fazer fornecedores e varejistas.
A saida que esta sendo montada para ultrapassar
esta barreira ¢ a introduciao da chamada Web EDI,
segundo Werner e Segre (2012). Os autores expli-
cam que esta tecnologia mescla o conceito original
de EDI ¢ a Internet como uma solu¢ao mais barata
para que os pequenos e médios fornecedores e tam-
bém para os varejistas integrem-se dentro de uma
estrutura que possibilite 0 aumento e a abrangéncia
do fornecimento e de compras por meio eletronica.
(WERNER e SEGRE, 2012).

E visivel a importancia que os sistemas de ERP
ganharam nas organiza¢des nos ultimos anos. Como
ja dissemos, anteriormente, nesta disciplina, exis-
tem diversos sistemas de apoio ao gerenciamento e
a decisao, que quando juntos, formam um sistema

integrado. E ¢ af que esta o grande diferencial de
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um ERP: a sua integrac¢ao total ao funcionamento da
organiza¢ao como um todo e entre os seus diversos
setores ou funcoes. (VAZ et al., 2008).

Apesar das dificuldades de implantagao que ele
traz e que, muitas vezes, geram o desligamento de
pessoas que possuiam conhecimento de processos
da empresa, perdendo-se com isso uma base de co-
nhecimento interessante. Mas, ao longo prazo isso
de compensa com a facilidade de uso e recursos des-
ses sistemas integrados. (VAZ et al., 2008).

A competitividade crescente exige das empre-
sas respostas cada vez mais rapidas aos seus pro-
blemas de cotidiano bem como rapidez na hora de
encontrar novas solugoes ou posturas diante de um
mercado dinamico. Ter a informacdo e o conheci-
mento na mao ¢ um diferencial nessas horas.

Mas, o fundamental, para Claro et al. (2009), é

o fato de que,

alguns varejistas pesquisam, se adaptam as novas de-
mandas e procuram se antecipar ao futuro, inovando
em seus negocios para conseguir uma boa vantagem
competitiva. Mas, o que realmente importa é a satis-
facao concreta dos consumidores, observando onde
estdo os clientes potenciais e mesmo suas caracteris-
ticas. E preciso pesquisar, além de descobrir quais
produtos e servicos eles desejam e se estio realmen-

te satisfeitos com a equipe treinada para atendé-los.
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(CLARO et al, 2009, p. 34).

Ou seja, o investimento nesses sistemas deve
ter sempre um unico foco: preparar a organizagao
varejista para proporcionar os beneficios buscados
pelos seus publicos na hora do relacionamento. Fora
isso, se for para organizar a falta de foco, o investi-
mento ¢ desnecessario. Arrumemos primeiro a casa,
para depois informatiza-la.

Por exemplo, se o pessoal que atua na frente de
loja é despreparado para atender as demandas dos
clientes e nao se preocupa em organizar a exposi¢ao
dos produtos, e, juntamente com o pessoal da re-
taguarda nao administra os estoques e precificagao,
informatizar o atendimento ou a area de vendas so-
mente vai transferir a desorganizagao e o despreparo
para um sistema de informacao. Portanto, preparar
primeiro as pessoas, organizar rotinas, estabelecer
novos padroes de trabalho, ou até mesmo trocar os
membros dessas equipes sdo tarefas obrigatérias an-
tes de qualquer informatizagao.

O sistema de planejamento de recursos empre-
sariais (ERP — Enterprise Resource Planning) ¢ uma
aplicagao interfuncional, que integra e automatiza
muito dos processos tidos como operacionais e que
sao realizados pelas diversas fungdes dentro de uma

organizagao varejista, sem se concentrar nem no pla-
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nejamento nem nos recursos, apesar do nome. Esse
sistema ¢ conhecido como um sistema integrado de
gestao. (O'BRIEN, 2004). Esse tipo de sistema pro-

voca alguns beneficios interessantes, tais como:

a integracao das operagOes internas da empresa, ga-
nhos de eficiéncia, aumento de controle sobtre os
processos da empresa, ¢ acesso a informacoes de
qualidade sobre a opera¢do dos negdcios, no momen-
to necessario para a tomada de decisoes. (...) E isso
exige um processo de mudanga cultural. A integracio
das atividades operacionais em tempo real, impoe
uma visdo de processos aquelas empresas que os im-
plementam, obrigando-as a compreender e transpor

suas barreiras. MULBERT e AYRES, 2007, p. 116).

E podemos pensar, na realidade que se enfrenta
no mercado varejista que esses fatores acima sao fun-

damentais para uma competi¢ao saudavel e vantajosa.

5.3 Gerenciamento da cadeia de supri-
mentos (SCM)

Os sistemas de gerenciamento da cadeia de su-
primentos (SCM — Supply Chain Management) rees-
truturaram e tornaram mais ageis os processos tidos

como tradicionais na administracio de uma cadeia
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de suprimentos. Para O Brien (2004) esses sistemas
sao voltados para planejar, organizar e coordenar as
atividades de uma cadeia de suprimentos, que pode
ser voltada para uma atividade varejista, e que englo-
be os aspectos relacionados a previsio e o gerencia-
mento de uma determinada demanda e de alocacao

da capacidade produtiva.

5.4 Gerenciamento do relacionamento
com o cliente (CRM)

O sistema de gerenciamento do relacionamento
com o cliente (CRM — Consumer Relationship Ma-
nagement) ¢ descrito por O Brien (2004) como uma
aplicacao que tem como objetivo integrar ¢ automa-
tizar processes de atendimento ao cliente em vendas,
marketing direto e satisfagdo, contabilidade e geren-
ciamento de pedidos, e atendimento e suporte ao
consumidor no pos-venda. Atividades essas de suma
importancia para um empreendimento varejista.
Esses sistemas ajudam a identificar os clientes mais
lucrativos, personalizar produtos, servicos e ofertas
em tempo real, além de possibilitar um acompanha-

mento dos contatos do consumidor com a empresa.
5.5 Inteligéncia empresarial (Bl)

O sistema de Inteligéncia Empresarial (BI —
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Business Intelligence) é um conjunto de ferramentas
e aplicativos que transforma grandes quantidades de
dados em informagoes de qualidade para a tomada
de decisao, nos ensina Batista (2004). Essas ferra-
mentas permitem cruzar dados, visualizar informa-
¢Oes em varios cenarios e analisar os principais indi-
cadores de desempenho empresarial. Os sistemas de
BI utilizam-se do data warehouse, do data mining e
as ferramentas de processamento e modelagem ana-
litica e de previsoes.

Estas técnicas combinadas proporcionam mais
seguranca ao decisor, em virtude da quantidade de
dados e informagées que sao utilizadas para gerar

relatorios e facilitar a tomada de decisao.

5.6 Etiquetas Inteligentes

Com o fim da inflacdo, a atengdao de muitos vare-
jistas brasileiros voltou-se para a formagao de pregos no
ponto de venda, principalmente, nos varejos de autos-
servico, como supermercados, hipermercados, lojas de
conveniéncia e etc.. A comparacao de pregos tornou-se
uma pratica do consumidor e, hoje ainda, conta com a
ajuda da internet e as ferramentas de comparagao de
precos para suas escolhas de consumo.

As novas tecnologias, portanto, dio um supot-

te enorme a essa tomada decisdo: precificagao. Por
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meio de monitoramento, podemos verificar altera-
¢oes de precos ou promocgdes realizadas por parte
dos nossos concorrentes e com isso, rapidamente,
alterarmos também as nossas estratégicas nesse sen-
tido, mesmo que seja por um instante. Além disso, as
novas tecnologias podem dar suporte as operagoes
ou processos da organizagao, em todos os niveis.

Uma dessas ferramentas sdo as etiquetas in-
teligentes (smart tags), que “despontou no cenario
empresarial como uma forma de garantir ganhos de
produtividade para a logistica, desde a linha de pro-
ducao até a entrega do produto na loja”, afirmam
Pinto et al. (s. d.).

Essas etiquetas para identificagdo por radiofre-
quéncia ou RFID — Radio Frequency Identification
exigem um alto investimento na sua aplicacio, o que
pode torna-la inviavel para algumas empresas do setor
varejista (PINTO et al,, s. d.). Essa tecnologia trans-
mite dados entre um dispositivo portatil e um compu-
tador e permite a utilizagdo de um mecanismo remoto
para acompanhar os produtos. Composto por etique-
tas (tags) reutilizaveis fixadas em parte dos produtos
(ou nas gondolas, como em alguns casos), uma antena
que usa a radio frequéncia e um controlador que faz
a interface com o computador (PINTO et al,, s. d.).
E com relagdo a etiqueta inteligente, ela consiste em
um micro chip com capacidade de armazenamento de

informagoes, em grandes quantidades, desde a data de
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fabricagao até o preco praticado.

Essa interligacdo com o sistema de estoque, por
exemplo, podem permitir o controle instantaneo na
propria empresa ou mesmo nas gondolas do pon-
to de venda fisico, agilizando o processo de reposi-
cao de itens, reduzindo custos e outros beneficios,
como satisfacio dos consumidores, seguranga nas
transacoes, reducdo do tempo gasto no transporte
e armazenagem dos produtos, com a facilidade de
localizacdo do item. (PINTO et al,, s. d.).

5.7 Cloud Computing

As atividades utilizando o conceito de cloud
computing (computagao nas nuvens) esta derruban-
do alguns paradigmas construidos pela TI nos ulti-
mos anos. O conceito ¢ ter todos os programas e
sistemas que uma organizag¢ao utiliza no seu dia a dia
em qualquer computador ou laptop, smartphone ou
tablet. Mas, isso ¢ apenas um dos beneficios da com-
putacdo nas nuvens que ganham espago nos inves-
timentos das empresas varejistas a cada dia. A ideia
¢ deixar as informac¢oes, documentos e softwares
instalados em determinados servidores e que podem
ser acessados de qualquer lugar, usando qualquer
tipo de dispositivo (REVISTA MELHOR, 2011, p.
15-17).
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A tecnologia disponivel hoje em dia para as
empresas ja possibilita usar a nuvem para criar uma
plataforma para onde sao transferidas todas as apli-
cagdes mais importantes e a partir dessa estrutura,
os usuarios podem se conectar de qualquer lugar
nessa nuvem e nao precisam estar necessariamente
em suas maquinas. A chamada era da mobilidade
esta proporcionando até o fato de que algumas em-
presas estao custeando a compra de determinados
equipamentos por parte das suas equipes para uso
pessoal e também uso na empresa. Reduzindo cus-
tos de aquisicdo e manuten¢ao, pois o colaborador
fica mais motivado e cuida mais do seu préprio equi-
pamento, que ¢ fundamental para acessar os dados
na nuvem da organizacio (REVISTA MELHOR,
2011, P. 15-17).

Segundo a Revista Melhor (2011, p. 50-52), “a
tecnologia esta transformando o ambiente de traba-
lho atual de diversas formas”. O aumento do uso
das tecnologias moveis e colaborativas, dispositivos
méveis e internet de banda larga e movel estao per-
mitindo que as pessoas trabalhem onde quiserem.
Soma-se a isso a for¢a das redes sociais na web, que
se tornaram extremamente influentes dentro da or-
ganizagao e estdo presentes em decisdes que anti-
gamente eram tomadas a portas fechadas. Seguindo
essa tendéncia o escritério, mesmo de uma empresa

varejista, vai virar algo parecido com uma sala de es-
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tar. Muito mais confortavel e agradavel em que as
pessoas gostem de ficar, sendo que os equipamentos
serdo mais restritos a profissionais especificos, os
demais usardo algo como um tablete, leve e minus-
culo. Assim, como os teclados e monitores que serao
itens do passado, pois a grande maioria das tarefas
sera realizada por comando de voz (ou até mesmo
por pensamento), e se utilizara qualquer superficie
disponivel (como uma parede) como uma tela ou até
mesmo o uso da holografia (REVISTA MELHOR,
2011, P. 50-52).

Percebe-se que essas projecoes nao estao longe
nem dificeis de acontecer. Portanto, um decisorna
organizacao varejista deve pensar em como ter um
sistema de informagdoes gerenciais disponivel para

seu uso. Nao importa o meio.

102









Consideracoes Finais

Nesta disciplina, tivemos a oportunidade de en-
tender a base conceitual dos sistemas de informacao
aplicados as atividades varejistas, importancia e uso
estratégico pelas empresas do setor.

Percebemos que nos dias de hoje é praticamen-
te impossivel ter um sistema de decisdo gerencial
sem uma integragao total do negdcio ao uso das tec-
nologias. Entendemos, ainda, a diferenga entre da-
dos, informacgoes e conhecimento.

Compreendemos do que se trata, dados prima-
rios e secundarios e como se obtém os dados in-
ternos de uma organizagao para utilizagdo por parte
dos gestores em tomadas de decisao.

Explicamos as principais técnicas de pesquisa
de mercado de uma forma introdutoria e sua relacao
com as necessidades de ter-se conhecimento sobre o
ambiente empresarial em que se atua.

Analisar os principais sistemas eletronicos dispo-
nfveis para gerenciar e obter dados, de uma forma de-
talhada e ilustrada para a compreensao do estudante.

Descrevemos os diversos sistemas de tomada
de decisio e transferéncia eletronica de dados atu-
almente em utilizagao pelas organizagoes varejistas.

Para fechar a disciplina, algumas novidades tec-
noldgicas, que com certeza irdo permear os investi-

mentos em sistemas de informa¢ao no varejo, nos



proximos anos. Uma delas a mais premente é a com-
putacdo nas nuvens, de forma que a organizagao tera
toda a sua base informacional disponivel em qualquer
lugar para ser utilizada com qualquer dispositivo.
Mas, devemos entender que este contetdo nao
se encerra por aqui, pois esta tematica é extrema-

mente dinamica e renova-se a cada minuto.
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