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RESUMO

Nos ultimos anos, o volume de dados gerados pelas organizagdes produtivas
brasileiras tem crescido vertiginosamente. Com isso, a Gestdo de Dados tem se
mostrado uma das praticas mais importantes na administracdo da atualidade.
Assim, essa pesquisa procurou mostrar, através de pesquisas bibliografica e
documental, quais séo as ferramentas e praticas mais atuais da Gestdo de Dados
€ quais as principais criticas a respeito de sua divlgacdo publica e
desenvolvimento tedrico. Chegou-se, com isso, em linhas gerais, as seguintes
conclusdes: as empresas hoje se encontram inseridas definitivamente em um
contexto “virtual”; as ferramentas de Gestdo de Dados “infiltraram-se” nos mais
diversos processos empresariais através da Internet poucas sédo as publicacdes
gue discutem os impactos causados pelas ferramentas de Gestdo de Dados junto
as Organizag0es, principalmente no que tange o bem-estar dos individuos; e ainda

h& muito “modismo” em torno das praticas da Gestao de Dados.

PALAVRAS-CHAVES

Gestao de Dados, dados, Era da Informacéao.

ABSTRACT

The amount of data produced by the Brazilian’s organizations is increasing faster
every passing day in the last few years. Moreover, nowadays, the Data
Management has become one of the most important practices. Furthermore, this
research has aimed to identify, through bibliographic and documental research, the
state-of-the-art of the Data Management. We have drawn the following
conclusions: the Data Management tools are present in all the business processes;
Internet has became today the most important “environment”; a discussion about
the Organization’s employees welfare face the Data Management technology have
to be done; few publications focus the Change Management aspects of the
introduction of new practices and technologies; all the Data Management practices
are surrounded by “mysticism”.
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|. INTRODUCAO

Toda e qualquer organizacdo produtiva, desde os primordios do capitalismo até os
dias atuais, tem uma caracteristica que pode certamente ser vista como inerente a
sua atividade: a geracdo de dados. Sdo dados que se referem desde a atividade

produtiva em si, até a aspectos do ambiente externo no qual essa esta inserida.

Porém, ha um grande diferencial entre as organiza¢des produtivas capitalistas do
passado e do presente, no que diz respeito a capacidade de gerar dados: € o

crescimento cada vez mais acelerado de tal capacidade ao longo do tempo.

Isso posto, 0 que se observa atualmente é que a capacidade de geracao de dados
de uma organizacdo tornouse, praticamente, imensuravel. Basta que pensemos
no volume de dados gerados por uma montadora de automéveis com atividades
em varios paises, como a Ford ou a Volkswagem, diariamente. Sdo milhares de
ordens de fabricacdo, compra, venda, além de memorandos, e-mails e etc. E cada
uma das particulas dessa comunicacao é considerada um novo dado — seja ele

redundante ou nao.

Além disso, ha ainda que se considerar as diferencas entre quais eram as
principais fontes desses dados no passado, e quais sdo hoje. Ontem, sob o
paradigma da Administracdo Cientifica, a fonte mais relevante de geracdo de
dados estava no ambiente interno a organizagéo, pois esse era considerado como
0 Unico a influencia-la. Hoje, gracas a uma mudanca de paradigma, as
organizacbes sao vistas como sistemas abertos que se relacionam
fundamentalmente com o ambiente externo, oferecendo-lhe produtos de seus
processos de transformacdo e recebendo desse 0s recursos e informacdes
necessarios a manutencao de suas atividades. Assim sendo, é mais que evidente
que grande parte do volume de dados gerados pelas empresas de hoje estdo

relacionados a fatores externos.



Dessa forma, cabe-nos trazer a luz de nossa discussdo a chamada Era da
Informagdo, que mais uma vez alterou drasticamente a maneira como toda a
sociedade e suas organizacdes produtivas encaravam questdbes como a
disponibilidade e a velocidade da transmissdo de informacbes, ou mesmo a
velocidade de transformacdo do ambiente como um todo, frente a essa nova

realidade, que tem os avangos na area da Informatica como mola mestra.

E é a partir desse momento que o meio empresarial percebe a adaptacdo néo
como uma questdo de escolha, mas de sobrevivéncia. E que tal adaptacao requer
gue a maneira como as organizacfes encaram a questdo da geracdo de dados

seja profundamente modificada.

Tal modificacdo tem por caracteristica o fato de os dados ndo poderem mais ser
apenas armazenados em bancos de dados inadequados, normalmente sem
grandes critérios, mas que sejam devidamente tratados e estruturados, de
maneira a gerar informagdes cuja utilidade para o entendimento dos ambientes
atual e futuro sera o principal diferencial das organizacbes no que tange a

sobrevivéncia nesse novo ambiente.

Entdo, € importante que se discuta qual é o papel dos dados, particulas
formadoras das informacfes, como elemento que, se devidamente manipulado,
tornara uma empresa apta a cumprir as exigéncias desse universo tdo novo
trazido pela ja citada Era da Informacao, como: a capacidade de prever tendéncias
futuras — visando uma vantagem competitiva clara frente as correntes e
sistematicas mudancas da atualidade — e mesmo a flexibilidade, que passa agora
a alastrar-se por todos os elementos da Organizacdo — desde a estrutura
hierarquica até os recursos humanos — em detrimento do paradigma mecanicista,
cuja observacdo ainda é muito comum na estrutura de muitas empresas
brasileiras, embora a sociedade de consumo mostre paulatino abandono da

massificacdo, seja nos meios culturais, seja no comportamento de consumo.



Assim, a chamada Gestdo de Dados mostra-se como uma das principais
ferramentas capazes de manter competitivas e vivas as Organizacdes da
atualidade, principalmente aquelas que ainda tém em seu cerne elementos
profundamente arraigados no passado, quando o capital intelectual ainda nao
havia assumido a importancia que tem hoje, nem se tinha clara a sequéncia de
construcdo da competitividade das empresas de hoje, que fazem uso da Gestéo
de Dados para desenvolver bancos capazes de fornecer os dados necessarios a
construcdo de informagdes pertinentes a interpretacdo do ambiente atual e futuro,
0 que permite a tais empresas posicionar-se de maneira vencedora no mercado,
acumulando vantagens competitivas. O que discutimos aqui € o cerne do
desenvolvimento da chamada Inteligéncia Competitiva, tema que desejamos

pesquisar em oportunidades futuras.

Portanto, transformar dados diversos em informacdes Uteis, além de um forte
diferencial competitivo, €, no meio empresarial atual, uma estratégia de adaptacao
frente uma realidade de competicdo e constante virtualizacdo e modificacdo do

mercado.

Uma vez que entendemos o papel fundamental da Gestdo de Dados, como a base
para o desenvolvimento da Gestdo do Conhecimento e da Inteligéncia
Competitiva, visamos com essa pesquisa identificar quais sado as praticas mais
atuais a ela relacionadas e quais as principais criticas a essa, no que toca sua

divulgacao e o desenvolvimento tedrico de seus aspectos administrativos.



. OBJETIVOS DA PESQUISA

Objetivo Geral

Levantar o Estado-da-Arte da pratica da Gestdo de Dados atual e as
principais criticas a sua divulgacdo e ao desenvolvimento tedrico de seu

aspecto administrativo.

Objetivos Especificos

Fazer um levantamento bibliografico sobre a Gestdo de Dados:
o0 Mapeamento das referéncias bibliogréficas;

0 Mapeamento das teorias abordadas.

Fazer um levantamento documental sobre a Gestao de Dados.
o0 Mapeamento das referéncias documentais;

0 Mapeamento das teorias abordadas.

Fazer uma andlise e interpretacédo dos resultados.

Fazer uma andlise comparativa entre a pesquisa documental e a
bibliogréfica.



ll. REVISAO TEORICA E CONCEITOS BASICOS

DADOS: LAUDON (2002) definirdA o conceito de dados como sendo os fatos
brutos, gerados em ambientes fisicos ou mesmo organizacionais, que
representam o0s eventos ocorridos em sua fonte. De maneira geral, pode-se
entender como fonte de dados todo e qualquer elemento presente no Universo,
uma vez que o home de uma pessoa € um dado, a cor de uma dada flor € um
dado, assim como o0 preco pago por um dado consumidor por uma mercadoria

também o sera.

INFORMAGCAOQO: ¢é o arranjo dos dados referentes a uma ou mais entidades, de
maneira que esse arranjo seja significativo e, num segundo momento, Util para o
ser humano LAUDON (2002). A simples relacédo entre dados de um mesmo ente
podera constituir uma informagdo. Como exemplo, pode-se citar a relagéo entre o
dado da compra de um dado produto, como uma macd, e 0 nome desse
consumidor, Jodo, sera o bastante para que uma informagdo a respeito dos

habitos de consumo desse consumidor seja tracada, Jodo consome macas.

CONHECIMENTO: segundo SPEK & SPIJKERVET (In LIEBOWITZ & WILCOX,
1997), conhecimento € o conjunto de idéias, experiéncias e procedimentos
considerados corretos e verdadeiros, que orientam 0S pensamentos,
comportamentos e a comunicacdo das pessoas. Ou melhor, o entendimento de
como a informagao funciona — e como néo funciona — dentro das organizagoes,
visando melhores praticas, rovas idéias e sinergias criativas, ou seja, algo que a
informacdo pura, por melhor administrada que seja, nao pode fornecer
(DAVEPORT & PRUSAK, 1998; In DAMIANI, 2003).

SISTEMA DE INFORMACAO (SI): sdo componentes inter-relacionados que tém

como objetivo a coleta, o processamento, a estocagem, e a distribuicdo de
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informacédo, visando auxiliar as organizacées no processo de gerenciamento de
dados e na tomada de decisbes LAUDON (2002). Em geral, esses sistemas sao
compostos por trés atividades basicas:
o Entrada: funcdo de coleta do dado bruto, seja de uma fonte interna a
empresa, seja de uma externa (idem).

0 Processamento: tarefa de manipulagéo, classificacdo e conversao dos

dados em informagdes significativas e organizadas (idem).
0 Saida: a distribuicdo de informacdo processada para certos membros da

organizacgao ou outras pessoas externas a ela que necessitem (idem).

Além dessas trés atividades, existe o Feedback, que faz parte desse sistema, mas
em geral, é realizado por uma fonte externa a organizacdo a qual o sistema de
informacéo pertence. O feedback é uma resposta de terceiros a saida produzida,
para, com isso, corrigir e realizar as mudancas para a melhor funcionalidade do Sl
(idem).

Observa-se ainda a existéncia de diversas formas de classificacdo de sistemas de

informacgéo:

Segundo a tecnologia empregada: sistemas de processamento em lote,

transacionais, cliente-servidor e baseados em Internet;

Segundo o perfil do principal grupo dos usuarios: sistemas executivos, de

suporte a decisdo, gerenciais, taticos, e voltados para a operacao;

De uma dtica mais administrativa, tem-se a categorizagdo conforme sua
abrangéncia em relacdo aos processos da empresa: compra e venda,

relacionamento com clientes, administrativo e etc DE SORDI (2003).

Assim, sdo nosso foco os sistemas colaborativos, os quais significam uma

evolugcédo dentre os sistemas de informag&o. Para que se entenda com clareza o
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gue sdo os sistemas colaborativos, faz-se necessario que uma pequena descricao

das categorias de sistemas de informacdo antecessoras e ainda presentes em

muitas organizacoes, seja feita DE SORDI (2003). Essa se segue:
Sistemas Legados: Sao sistemas mais antigos desenvolvidos durante as
décadas de 70 e 80 (como os baths ou os transacionais on-line),
normalmente processados em ambientes computacionais de grande porte
(mainframes). Foram concebidos dentro de uma viséo funcional por areas
ou divisdes da empresa. Possuem bases de dados especificas DE SORDI
(2003);

Sistemas Integrados: Esses sistemas — que se difundiram na década de
90 — sdo uma evolugdo do supracitado, pois corrigem a questdo do
repositorio de dados, o qual agora passa a ser Unico e compartilhado
entre as diversas aplicacbes que compdem o sistema integrado. Esses
sistemas estdo muito associados aos chamados sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning'), acabando como um sindnimo de
sistemas intra-empresariais, e sistemas voltados a rotinas internas DE
SORDI (2003).

Sistemas Colaborativos: Surgem para atender a necessidade de
comunicacdo de grandes comunidades de usuarios, internos e externos
as organizacbes. A Internet é a principal habilitadora tecnoldgica da

expansao desses sistemas DE SORDI (2003).

Observa-se que no “portfolio” dos sistemas de informacdo das empresas estéo,
ainda hoje, presentes os trés tipos de sistemas acima citados. Porém, quando se
alcancar um estagio de disponibilidade e maturidade dos servicos digitais, tal

presenca nas organizacfes ndo mais se dard DE SORDI (2003).

! Plangjamento de Recursos Empresariais— traducéo livre de nossa autoria.
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HARDWARE: € o equipamento fisico utilizado para inserir, processar e extrair
dados e/ou informac¢des em um S| LAUDON (2002).

Ainda no que diz respeito a hardwares cabe-nos descrever dois equipamentos a

serem citados futuramente nesse trabalho:

Rede de Computadores: conjunto de computadores conectados entre si
através de placa de rede ou modem, por exemplo.

Placa de Rede: é um dispositivo que normalmente é acoplado a dois ou
mais computadores, tendo como fungéo permitir que esses transmitam
informacdes entre si.

Placa de Modem: é um dispositivo que normalmente € acoplado a dois
ou mais computadores, tendo como fungdo permitir que esses transmitam
informacgdes entre si via linha telefnica.

Servidor de Rede: computador projetado para controlar e administrar o
ambiente de rede. Destacando-se que esse nao € fundamental para a

criacao/existéncia da rede, embora seja muito comum nas empresas.

SOFTWARE: sdo conjuntos de instrucbes pré-programadas para controlar e
coordenar os componentes de hardware do computador em um SI, como o
sistema operacional (DOS, Linux, Microsoft Windows 2000®, etc.), e outros
aplicativos (Microsoft Word®, My SQL, etc.) (idem).

0 Open Source Software: sdo ferramentas livres, ou seja, elas permitem

livre acesso a seu codigo fonte para seus usuarios. Esses podem, assim,
fazer modificagcdes e corrigir erros do software. Como exemplo temos o
sistema operacional Linux e o Unix, e o banco de dados My SQL, dentre
outras (idem).

o Freeware: sdo softwares em versao completa — oferecendo toda sua
funcionalidade, sendo essa sua principal caracteristica — dos quais tanto a

posse quanto a utilizacdo é totalmente gratuita. Normalmente tais softwares
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sdo construidos através de ferramentas livres — Open Source Software — e

para ferramentas livres. Porém tal fato ndo constitui regra obrigatéria (idem).

COMPUTER-BASED INFORMATION SYSTEMS (CBIS): sao sistemas de
informacéo que dependem de um hardware e um software para coletar, processar

e disseminar informacodes elaboradas (idem).

BANCOS DE DADOS: € o grupo de dados brutos da organizacdo agrupados em
pequenos grupos chamados arquivos, que formam os banco de dados. Esses
arquivos sao compostos por diversos registros relacionados, com o mesmo
modelo. J& os registros sao formados por campos com dados especificos que sdo
armazenados no computador através de Bytes (forma digital de gravar dados

através do método binario, representado por 0 ou 1) (idem).

Como dito acima, classificaremos as ferramentas tecnolégicas e conceitos
voltados a producao, coleta, transacao, distribuicdo, interpretacdo e etc, de dados
e informagdes, de acordo com sua aplicacdo na pratica administrativa de maneira

geral.

Dado que para transformar dados em informacdes Uteis, ou mesmo a coleta de
dados brutos, € necesséaria a utilizacdo das solucbes apresentadas pela
Tecnologia da Informacao (TI), apresentaremos essas solu¢cdes desenvolvidas
para o0 processo de comercializacdo — atendendo as necessidades tanto de

compras quanto de vendas.

Destacando que o conhecimento dessas solu¢bes € muito importante, pois a
empresa podera adotar diferentes solu¢cdes de vendas eletrdnicas onforme o
segmento de produto, ou por canais, ou por regido geografica, assim como 0s
clientes podem ter diversidade de solu¢cbes de compra eletronica (idem). Essa
importancia € demonstrada no depoimento de Mark S. Hoffmann, presidente e

CEO da Corporate Express, que diz: “quase tudo o que nos fazemos € guiado
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tecnologicamente” (in ANTHES, 2003), e também ao informar que metade do

orcamento de capital total vai para a area de Tl (idem).

Devido a grande expansdo do acesso a Internet nos ultimos anos, trataremos a
seguir de algumas solucdes relacionadas ao e-commerce - atividades de
compra/venda de produtos ou servigos pela web. A prética do e-commece vem
crescendo ultimamente, sendo que algumas empresas como ja citada Corporate
Express tem metade dos pedidos de companhias feitos eletronicamente, e ainda

espera que esse percentual ird subir para 80% ou mais (idem).

Assim sendo, exploraremos as seguintes solucoes:

loja vitual ou web site;
marketplace;

leil&o;

leildo reverso;
e-procurement;

e-sourcing

LOJA VITUAL OU WEB SITE

Venda de produtos e servi¢cos on-line, substituindo ou complementando as vendas
em lojas tradicionais e pontos-de-venda. Foi a primeira estrutura de
comercializagdo via Internet, tendo sofrido nos primeiros anos limitagbes
relacionadas a seguranca nas transacgfes financeiras realizadas por essa via DE
SORDI (2003).

MARKETPLACE
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Concentra informacdes de produtos e servicos de multiplos fornecedores em um
ponto central. Pode ser do tipo horizontal (vende produtos e/ou servicos de
diferentes areas ou negaocios) ou vertical (voltado para um segmento especifico).

Observar que a desintermediagdo — quando o produto ndo pedir necessariamente
uma venda técnica consultiva, com agente de vendas especifico — € um dos
motivadores empresariais para a adog¢ao do e-commerce, principalmente para

reduzir custos operacionais (idem)

LEILAO ON LINE

Sistema de venda semelhante ao “off-line”, porém leva a mercadoria a pessoa que
tiver dado o maior lance no horario estipulado para o fim das propostas.

E a uUnica modalidade de e-commerce que viabiliza a comercializagdo entre
pessoas fisicas (C2C, Consumer-to-Consumer’), embora seja também utilizado

para B2B (Business-to-Business®) e B2C (Business-to-Consumer?) (idem).

LEILAO REVERSO

Ao contrario do modelo tradicional, o comprador é quem oferta, dai ser chamado
reverso. O comprador informa o que quer comprar e 0 maximo que deseja pagar,
o fornecedor que oferecer o menor pre¢co consegue a venda.

Tal pratica ocorre em duas modalidades: Aberto (necessidade de compra é
comunicada a todos os fornecedores potenciais do produto) e Fechado (apenas
uma lista pré-selecionada de fornecedores é informada da intencdo de compra)
(idem).

e-PROCUREMENT

2 Venda de produtos/servicos entre consumidores— traducéo livre de nossa autoria.
3 Venda de produtos/servicos entre empresas— traduczo livre de nossa autoria.
* Venda de produtos/servicos de uma empresa para um consumidor — traduco livre de nossa autoria.
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Solucdo de compras centralizadas, em que diversas areas da empresa apontam
suas necessidades de reabastecimento a partir de um catalogo digital de produtos
e servicos, disponibilizados através da Internet. As diversas solicitacdes inseridas
por meio desse ambiente sdo dinamicamente encaminhadas aos fornecedores
como pedidos.

Esse meio é mais indicado para materiais indiretos, principalmente para o0s

comercializados como commaodities (idem).

e-SOURCING

Processo semelhante ao e-procurement, porém voltado para a compra de
materiais diretos — vitais para a operacdo da empresa. Os fornecedores séo

escolhidos de maneira calculada, considerando:

capacidade para desenvolvimento de novos produtos;
capacidade para trocar informacdes eletronicamente;

capacidade para entregar componentes que diferenciem o produto final.

Observando-se que tanto para essa solugdo quanto para a anterior o grande
desafio para o sucesso é a eficiente criagcdo e desenvolvimento dos catalogos

eletronicos que descrevem os produtos e servigos (idem).

Isso posto, passamos a descrever as solu¢des voltadas para a capacitacdo dos

Recursos Humanos, com foco principal em treinamento.

Séo as solugdes descritas:

Treinamento baseado em computador (computer based trainning —
CBT): versdo mais simplificada de um treinamento suportado por
computador. Todo o treinamento é feito off-line, normalmente com o uso de

um CD ou disquete com um software e/ou manuais de treinamento. Nao ha
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restricGes de banda do canal, pois todo conteddo estd em uma unidade, nédo
depende de acesso, portanto todos os recursos multimidia podem ser

utilizados plenamente (idem).

Treinamento baseado na web (web-based trainning — WBT): Mesmo
sistema de funcionamento do anterior com excec¢ao do fato de tal depender
do acesso a web, sofrendo, por isso, limitacbes de canal. Existem trés
categorias para o usuario do WBT: o treinamento independente com ritmo
determinado pelo treinando (o aluno vé e revé o material 0 quanto quiser);
treinamento interativo assincrono (o aluno interage com um instrutor e
demais alunos, mas ndo ao mesmo tempo, as aulas sdo assistidas a
qualguer £mpo); treinamento interativo sincrono (o aluno assiste aulas em
tempo real e interage via e-mail, ICQ, Messenger, etc). A medida que s&o
disponibilizados em tempo real os treinamentos tendem a perder sua
flexibilidade (idem).

Existem outras solugfes Internet voltadas aos funcionérios da empresa (B2E ou
Business-to-Employee): integracdo em rede, avaliagcdes realizadas on-line, planos
de carreira podem ser consultados, consultas gerenciais a relatérios de
performance de seus funcionarios, verificando oportunidades de contratacdo

interna mediante o surgimento de uma nova vaga (idem).

Observa-se que o e-learning vem trazendo uma série de beneficios para empresa
e funcionarios. Uma vez que, utilizando-se da sociedade rede criada pela Era
Digital em que vivemos, pode possibilitar as empresas um novo e revolucionario
meio de divulgacdo e aprendizagem para os seus funcionérios, podendo reduzir
custos de programas de treinamento/formacdo devido a ndo necessidade de
retirada desses de seus postos de trabalho FIGUEIRA (s/d). Além disso, o e-
learning permitir aos funcionarios uma formagdo com um percurso formativo
personalizado, atualizacdo constante e acesso a um grande numero de

“formadores” informais (idem). Assim, observa-se nas organizagbes uma clara
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mudanca quanto a forma, como a alocacdo de capital em Recursos Humanos é

vista, ndo mais como custo, mas sim como investimento DE SORDI (2003).

Voltando-se agora para o relacionamento da empresa com o cliente, percebe-se
uma tendéncia a personalizacdo, adaptacdo de um produto ou servigco conforme a
necessidade ou o desejo de um cliente, como uma das mais significativas
expressfes de qualidade — a opcao mais confiavel para alcancar o sucesso

empresarial, em tempos de intensa competitividade (idem).

Frente essa realidade revela-se como um dos principais desafios a adaptacdo da
padronizagcéao das linhas de producgéo, elemento-chave para a reducéo de custos,

com a diferenciacdo necessaria a personalizacao (idem).

E, portanto, nesse contexto que surge a T, a qual pode, por exemplo, personalizar
desde uma simples rotina de atendimento em um call center até a operagéo de um
produto em adequacao as necessidades do usuario. Além disso, sera a Tl vital
para a detencdo do conhecimento do consumidor, através dos dados coletados,
por exemplo, a cada interacao do cliente com os produtos e servigcos da empresa.
Serd missdo da Tl combater o isolamento existente muitas vezes entre 0s
diferentes softwares utilizados na empresa, encontrar os dados dos clientes que
estdo frequentemente fragmentados pela empresa, nos mdultiplos sistemas de

informagao (idem).

Dessa forma, para administrar de fato seu relacionamento com o cliente, a
empresa devera possuir uma sélida base de dados, a qual devera integrar todos
0s pontos de contato entre empresa e cliente. Para tanto, apresentaremos a

solucdo conhecida como Customer Relationship Management (CRM) (idem).

Sera aplicada a solucdo CRM para a captura das informacdes sobre os clientes

nos diferentes pontos de contato com esse, como ja dito.

® Gerenciamento de Relacionamento de Clientes— traduc&o livre de nossa autoria.
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Assim, deve-se seguir cada um dos passos abaixo citados para implantar um
CRM:

Identificar clientes: identificar os dados dos clientes espalhados pelos
diferentes sitios dentro das empresas;

Diferenciar clientes: analisar os dados coletados para identificar 3
categorias distintas de cliente: os CMV (clientes de maior valor), que geram
maiores receitas; os CMP (clientes com maior potencial), que apresentam
grande potencial de geracdo de receitas; e os BZ (pelow zero ou abaixo de
zero), clientes cuja manutencdo ndo é importante. Cabe aqui destacar que
para um melhor entendimento do item, pode-se relembrar a teoria de
Marketing sobre o valor dos clientes no tempo, sendo o valor atual de um
cliente o valor presente dos fluxos de caixa que podera gerar no futuro, dai
advém a distincdo das trés categorias, sendo BZ aquele cliente cujo valor
presente liquido € negativo KOTLER (2000).

Interagir com clientes: incentivar os clientes CVM e CMP a interagirem
com a empresa. A idéia € desenvolver uma relacdo de aprendizado de
habitos, costumes e preferéncias dos clientes.

Personalizar atendimento: em se conhecendo melhor o cliente, poder-
se-a empregar tal conhecimento na personalizacdo de seus produtos e
servi¢os, aumentando seu valor percebido pelo cliente.

Nota do autor do resumo: ponderacdo entre beneficios e custos,

monetarios e ndo-monetérios; tangiveis e intangiveis DE SORDI (2003).
O CRM pode ser desenvolvido de trés formas:
CRM Analitico: sistema de suporte a decisdo voltado para executivos e

profissionais de marketing, vendas e suporte técnico, que tem como objetivo

auxiliar estes na tarefa de entender e capitalizar as necessidades dos clientes, as
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interacBes da empresa com estes e seu ciclo de compras. A base dessa solucao
esta nos dados sobre os clientes distribuidos nos diferentes canais e processos
transacionais. O objetivo € organizar esses dados brutos em bases relacionais
sobre as quais serdo aplicadas ferramentas de andlise, oferecendo as
informacdes necessarias para uma melhor tomada de decisdo. E um processo de
geragao de informagao e conhecimento a respeito do cliente. Sdo0 exemplos de
CRM analitico os softwares de BI (Business Inteligence®), como data mining e data

warehouse (idem).

CRM Colaborativo: aplicacdo que permite a automacdo e a integracdo entre

todos os pontos de contato dos clientes com a empresa. S&o alguns exemplos de

ferramentas do CRM colaborativo:

Gerenciamento de e-mail: aumenta a qualidade de respostas dos
agentes da empresa, permite que um software, por exemplo, analise
automaticamente os textos enviados a empresa e ja 0s encaminhe ao
devido setor;

Digitalizac&o e interpretacdo de fax: processo igual ao aplicado aos e-
mail;

Monitoramento de chamadas telefénicas: identifica ligacdes de clientes
que estejam entrando no call center, direcionando-os para um
atendimento especifico;

Customizacdo do ambiente web: a pagina € montada conforme o perfil
do usuéario que esta acessando o web site através de uma senha;
Reconhecimento de voz: converte a voz do cliente em instru¢des para o
sistema;

Gerenciamento de contatos: registra o0 contato com o cliente
independentemente do canal de comunicacao, possibilitando a criacdo de
histéricos, os quais podem posteriormente ser consultados para aprimorar

o atendimento ao mesmo (idem).

® Inteligéncia de Negécios— traducdo livre de nossa autoria.
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CRM Operacional: voltado para o incremento de desempenho para as operagoes
de marketing, servicos e vendas. A proposta € estreitar o relacionamento com os

clientes que interessam a empresa. Sao ferramentas voltadas para esse uso:

Programacao de servigos: programacdo dos recursos de servigos,
considerando aspectos relativos ao cliente como localizacdo geogréfica,
preferéncias e etc.

Apoio a resolucdo: auxilia na resolugdo de problemas, indicando
perguntas conforme as respostas dadas pelos clientes.

Integracdo com os sistemas legados da empresa: para, por exemplo,
identificar a localizacdo de uma mercadoria durante sua entrega, através

da leitura do sistema (legado) de logistica da empresa (idem).

Destaca-se que o componente software do CRM é composto por um conjunto de
diversos produtos, os quais tém suas configuracdes finais (integradas) variando de
empresa para empresa; cada empresa deve avaliar as necessidades e
oportunidades mais relevantes para si e determinar os moédulos, as ferramentas

gue comporao sua solucdo CRM (idem).

Observa-se ainda que a aplicagdo do CRM tem por pressuposto uma organizagao
voltada para o cliente, o que pode gerar profundos conflitos culturais internos, pois
com a implantacdo desta solugéo, assim como de outras, ha a necessidade de se

fazer uma mudanca em todo a estrutura organizacional da empresa (idem).

Além disso, as solugcdes CRM tém um apelo crescente na atualidade, uma vez que
diante de tempos cada vez mais recessivos as empresas deverao investir cada
vez mais em seus clientes. “Conquista-los” tende a ser mais e mais dificil (idem).
Um fato que demonstra o crescente interesse em solucées CRM € o anuncio da
PeopleSoft, segundo SCHNEIDER (2003), referente a expansao do programa de

retencdo e lealdade ao cliente (CLR, na sigla em inglés) junto com a IBM no
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mercado de provedores de servicos de telecomunicacdes europeu. E também a
liberacdo da nova solucdo SRM (Supplier Relantionship Management’). Esse
programa conjunto das duas empresas visa integrar por completo os dados de

gerenciamento de renda com processos CRM.

A Siebel Systems Inc., segundo SONGINI (2003), também esta ampliando sua
solucdo CRM para incluir servigo de suporte ao cliente, além de permitir interacédo
para vendas e operagOes de marketing, com o intuito de defender-se dos

concorrentes.

Partindo disso, vé-se a necessidade de que todos os processos da empresa
estejam funcionando em sua plena eficiéncia, incluindo os processos de
distribuicdo e logistica. Assim, discutiremos as solugdes voltadas para esses
processos chamada Supply Chain Management® (SCM) DE SORDI (2003).

Um breve histérico:

1960: desenvolvimento de sistemas de informac&do para controle de
inventario, conceito tradicional (idem);

1970: Material Requirement Planning® (MRP), envolvendo planejamento e
compra de matéria-prima e componentes (idem);

1980: MRP-Il, gerenciamento de atividades de chdo de fabrica e
distribuicao (idem);

1988: Sanjiv Sidhu, fundador da i2, desenvolve uma nova categoria de
softwares, baseados na “teoria das restricdes”. O sistema permite a
comunicacao entre as areas internas da empresa, as diferentes fabricas e

a matriz, aprimorando o fluxo de materiais e ordens (idem);

’ Gerenciamento de Relacionamentos com Fornecedores — traduc&o livre de nossa autoria.
8 Gestao da Cadeia de Suprimento — traduco livre de nossa autoria.
® Planejamento de Requerimento de Materiais— traducgo livre de nossa autoria.
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1997: Surgem os SCM baseados na web, softwares voltados para o setor
industrial e nichos bastante especificos como Collaborative Planning,
Forecasting and Replenishment® (CPFR) (idem).

Analisar-se-4 a solucdo SCM implementada pela web. Essa apresenta as

seguintes configuracodes:

Web-based SCM: o processo de comunicacdo entre os membros do
supply chain é um dos aspectos criticos, mas € aprimorado em muito por
esta solucdo — o uso da web torna por si sé viavel este tipo de solucéo,
pois criar redes especificas para essa aplicagdo poderia inviabilizar
financeiramente o processo, devido aos altos custos. Outro grande
facilitador da troca de dados € o formato XML (Extensible Mark-up
Language'!), superior ao EDI (Eletronic Data Interchange'®) usado
tradicionalmente. O XML é um formato flexivel para a entrega de dados
via internet, pois desconsidera a plataforma tecnolégica utilizada pelos
membros da supply chain — ndo héa limitacdes relacionadas a categorias e
geracdes de computadores. Caracteristica muito importante, pois
diferentes empresas estdo em diferentes estagios de maturidade
tecnoldgica. A aplicacdo da Internet na SCM traz uma série de beneficios

para as dimensdes desse, como (idem):

Integracdo de informacdo: deteccdo antecipada de problemas,

respostas rapidas, geracdo de relacionamentos de confianca (idem);

Sincronizagcdo do Planejamento: redugdo do custo, otimizagcdo da

capacidade de custo, melhoria dos servicos (idem);

10 pianejamento Colaborativo, Projeto e Renovagéo — tradugéo livre de nossa autoria.
| inguagem Extensivel de Formatag&o - traduc&o livre de nossa autoria.
12 Transferéncia Eletronica de Dados — traducZo livre de nossa autoria.
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Coordenacao do fluxo de trabalho: ganhos de eficiéncia e exatidao,
respostas rapidas, agilidade de ir para o mercado, expansdo da rede
(idem);

Novos modelos de negoécios: melhor utilizacdo dos ativos, melhor

eficiéncia, penetragdo em novos mercados, criagdo de novos produtos
(idem).

Collaborative Planning, Forecasting and Replenishment (CPFR): visa
otimiza a operagdo entre os diferentes participantes da supply chain,
através da minimizacdo das perdas em funcdo do amplo desencontro

entre oferta e demanda. S&o etapas para a implantagédo do CPFR (idem):

Desenvolver um acordo inicial: estabelecimento de regras e direcdes

para o relacionamento colaborativo (idem);

Criar um plano de negécio conjunto: alinhamento estratégico entre
fornecedor e varejista (idem);
Colaboracéo na previsao de vendas: compartilhamento de previsdes de

demanda e demais informacoes referentes a essa (idem);

Colaboragéo no planejamento de pedidos: dados a respeito de pontos-
de-vendas e estoques estratégicos sdo compartilhados de modo que uma
previsdo de vendas especifica, que atenda a previsao de vendas e ao
plano de negécio conjunto, seja gerada (idem);

Geracao de ordens de entrega: dados sdo compartilhados de modo que
problemas com a previsdo do planejamento e questdes operacionais

sejam identificados e resolvidos (idem).



25

Essa solucéo traz beneficios como a diminuicdo dos custos de estoque, agora
reduzidos, aumento de vendas e principalmente melhoria de qualidade do
relacionamento entre as partes que compde o supply chain, principalmente

fornecedores e varejistas (idem).

A solugdo SCM tem apresentado uma evolucdo constante e a administragdo da
cadeia de suprimento vem se tornando uma pratica cada vez mais percebida e
implantada pelas empresas. As organizagbes estao procurando otimizar seus
processos de negdécios com solugdes da supply chain que podem agregar valor e
resultar num retorno mais rapido dos investimentos (i2, 2004). Além disso,
empresas de médio porte estdo implementando essas solugcbes para ajudar a
otimizar processos de negocios principais e elimina a ineficiéncia em seus
negocios LATCH (in i2, 2004).

Cabe-nos agora descrever as solugdes voltadas para os processos administrativos
e financeiros. Esses sdo, também, conhecidos como processos de back office ou
retaguarda, tém pouca visibilidade externa. Sdo exemplo de processos de back
office: comprar, vender, pagar, receber, gerenciar orcamentos, entre outros DE
SORDI (2003).

Esses processos foram os primeiros a serem informatizados nas empresas, sendo
basicamente a totalidade dos sistemas empresariais nas décadas de 60 e 70; e
até hoje é relativamente comum encontrar-se sistemas legados voltados para a

esse fim nas empresas (idem).

Visando prover uma solugdo para essas atividades de back office, as softwares
houses desenvolveram sistemas de informagcdo administrativos e financeiros
integrados, conhecidos como Enterprise Resource Planning (ERP) ou Sistemas de

Gestéo Integrada. S&o as suas principais caracteristicas (idem):

Melhoria da consisténcia e integridade dos dados;
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Atendimento dos deferentes segmentos de industria,
Atendimento de empresas de diferentes portes e nacionalidades;

Homogeneizacé&o da plataforma computacional.

As metodologias de implementacdo dos ERP’s desenvolveram-se atendendo a

trés frentes de trabalho:

Estruturacéo de processos;
Fatores humanos e organizacao;

Tecnologia da informacéo.

A seguir apresentaremos duas modalidades de ERP: o web-based e o ASP

(Application Service Provider®3).

O web-based, como afirma DE SORDI (2003), traz como inovacgéo a questao do
acesso a esse sistema de qualquer ponto com conexao Internet, o que faz com
gue ultrapasse os limites das redes internas da empresa. Outra inovagédo dessa
modalidade estd na facilidade de interagdo homem-maquina, pois utiliza os
amplamente dominados softwares de navegagcao (como o Internet Explorer) o que
traz uma interface grafica muito amistosa para o usuario. Por fim, tem-se ainda a

facilidade de comunicacgao via e-mail.

Dada essas inovacoes, a SSA Global Technologies Inc., detentora da linha de
softwares Baan, incluird em algumas versdes de suas solucées ERP uma interface
com a web EAVES (in SONGINI, 2003).

A modalidade ASP ja trata a solucdo de sistemas de informacdo na forma de
servico, em vez da opcdo de compra ou desenvolvimento do software. Uma vez

gue o uso de ERP pelas empresas ndo tem grande diferenciacdo, tem-se uma

13 Provedor de Servicos de Aplicacdes— traducao livre de nossa autoria.
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massa critica que viabiliza o0 modelo de prestacdo de servico para essa categoria
de sistema DE SORDI (2003).

Os clientes de um provedor ASP utilizam através, por exemplo da Internet, os
sistemas instalados nos provedores. Os usuarios se desobrigam de manter e
operar ndo apenas o0s sistemas de informagcdo, mas também a infra-estrutura
tecnoldgica, como 0s mecanismos de armazenamento de dados, processadores e
linhas de comunicacdo. A cobranca normalmente é feita por numero de

transacdes ou entidades registradas (idem).

Destaca-se a diferenca entre o ASP e o outsourcing (terceiriza¢ao): no segundo, o

ERP é do cliente, assim como toda a infra-estrutura necessaria (idem).

Essa é a solugcdo mais difundida e implementada, principalmente em empresas de
grande porte. Observar que essa solucdo podera ser facilmente integrada a

solugédo SCM (idem).

Séo solugbes a serem discutidas ainda as voltadas para 0s processos de gestao

de produto.

A gestdo do ciclo de vida de um produto (ou Product Life-cycle Management -
PLM) é complexa e extensa. As empresas de manufatura representam o exemplo
tipico da gestdo de produtos, por haver maior facilidade no entendimento e
compreensao dos problemas e oportunidades de seus processos produtivos, uma

vez que se trata de bens tangiveis (idem).

Os principais desafios para o desenvolvimento de novos produtos séo (idem):

Cumprimento de prazos de forma a atender a demanda do mercado no
momento certo;

Realizar a gestdo de todos os recursos envolvidos;
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Entender os requerimentos dos clientes de forma a desenvolver um

produto adequado as suas necessidades.

O PLM relaciona-se fortemente com o0 CRM e o SCM. O primeiro colabora com o

PLM da seguinte forma (idem):

Na fase de projeto: grande coletora de dados do cliente, fonte para a
identificacdo de oportunidades para novos produtos e servicos, como
também modificacdes nos ja existentes (idem);

Na fase de producéo e distribuicdo: fornece dados personalizados de
produtos e servicos, conforme a caracteristica dos clientes. Dessa forma
pode-se identificar as melhores formas de distribuir o produto,
satisfazendo o cliente (idem);

Na fase de pos-vendas: dados a respeito da utilizacdo do produto pelo
cliente, sugestdes e reclamacdes, sdo fundamentais para ndo apenas a
fase de projeto, mas também para indicar modificacdes no produto. Além

disso, baseia a criagdo de novos projetos e descarte de outros (idem).

A relacdo entre PLM e SCM é mais evidente.

Sao alguns agrupamentos de funcionalidade da solu¢do PLM (idem):

Desenvolvimento colaborativo de projeto;
Gerenciamento de projeto;
Gerenciamento de manutencéo;
Gerenciamento de qualidade;

Planejamento da producao.

Séo configuracdes da PLM:
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Projeto auxiliado por computador ou CAD (Computer Aided Design):
software utilizado para o desenvolvimento do projeto de produtos ou parte
desses. Normalmente utilizado em departamentos de engenharia, as quais
podem atualmente contar com ferramentas CAD de desenvolvimento
colaborativo de produtos, envolvendo parceiros e fornecedores desde o inicio

do projeto (idem).

Manufatura auxiliada por computador ou CAM (Computer Aided
Manufacturing): aplica algoritmos no controle do processo fabril; as pecas
desenhadas no CAD tém sua manufatura definida no CAM (idem). Sao

grupos de funcionalidade CAM (idem):

o Planejamento da montagem,;

o Otimizagao da operacéao.

Gerenciamento de dados do produto ou PDM (Product Data
Management): Integra e compartilha os diversos dados relativos ao produto,

destacando-se (idem):

Servicos de pés-vendas;
Marketing;

Comercial,

Testes de produtos;

Engenharia;

O O O o o o

Fornecedores.

Os softwares PDM sdo muito semelhantes aos CMS (Content Management
System®*). Existindo ainda outros softwares ligados ao PLM, como (idem):

14 Sistema de Gerenciamento de Contetido — traducao livre de nossa autoria.
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Sistema de gerenciamento de projeto;

Sistema de reparo e manutencgéo.

Diversos institutos de pesquisa apontam crescente interesse das empresas pela
solucdo de PLM (idem). Como exemplo, temos a empresa MatrixOne que junto
com outros lideres do mercado de solucbes PLM ira desenvolver um novo
software que ira fornecer gestdo de dados, gestdo de trocas e tecnologias

colaborativas (MatrixOne, 2004).

Falaremos agora das ferramentas que mais diretamente estdo relacionadas ao
tema de nossa pesquisa, as voltadas para a manipulacéo de dados, e automacéao

de processos diversos.

Num primeiro momento, trataremos das ferramentas para analise e interpretacéo

de dados.

Como afirma DE SORDI (2003), nos dultimos anos os dados vém sendo
armazenados e analisados em bases construidas para atender a uma funcdo ou
unidade de negdcio especifica. Partindo disso, focamo-nos agora na andlise e
interpretacéo de grandes bases de dados, como o data warehouse, o data mart e

0 data mining.

Antes de prosseguir, é preciso que se discuta as tecnologias mais difundidas para

armazenamento de dados: tecnologia de arquivos ou hierarquica e a tecnologia de

tabelas ou relacional (idem).

A primeira acarreta uma série de problemas (idem):

Redundancia de dados;

Dependéncia entre programas e dados;
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Perda de flexibilidade;
Falta de seguranca;

Perda em compartilhamento e disponibilidade.

Essas limitacdes sdo extremamente criticas as solugcbes de andlise e interpretacéo
de dados. Por isso, esses empregam somente a tecnologia relacional. S&o

algumas definicdes ligadas a essa tecnologia (idem):

Banco de dados: cole¢cdo organizada de arquivos, armazenados e
gerenciados como se estivessem no mesmo local, que visa atender as
multiplas aplicacdes simultaneamente (idem);

Sistema de gerenciamento de banco de dados: também conhecidos
como Database Management Systems (DBMS), é um software que
permite as organiza¢gfes centralizarem e gerenciarem seus dados, de
forma eficaz (idem);

Structured Query Language™ (SQL): linguagem padrdo para

manipulacédo de dados em ambiente relacional (idem).

Uma vez que ainda € comum observar-se sistemas legados nas empresas, €
preciso que ferramentas facam transformacdo e a juncdo dos dados desses
diferentes pontos. Uma das mais abrangentes e apropriadas € a Extraction,
Transformation and Loading'® (ETL). Essa ferramenta extrai os dados das
diversas bases, transforma-os em formato legivel para a base destino e carrega

tais dados para essa base na sequéncia (idem).

Sao solucdes voltadas para o Bl (idem):

15 | inguagem de Consulta Estruturada — traduc&o livre de nossa autoria.
168 Extracso, Transformagdo e Carregamento — traducao livre de nossa autoria.
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Data warehouse: banco de dados que armazena consolidacdes de dados
empresariais atuais e historicos que possam vir a ser de interesse para 0s

gestores da empresa (idem);
Data mart: subconjunto de dados, geralmente derivado do data

warehouse, projetado para atender as necessidades de conhecimento de
uma comunidade particular de profissionais da empresa (idem);

Data mining: utiliza a andlise estatistica e técnicas de modelagem para
descobrir padrdes de relacionamento escondidos nas grandes bases de

dados, dificeis de serem analisadas (idem).

Ha duas formas de tratar a geracdo dos dados consolidados: gerar e armazenar

previamente todas as combinacdes possiveis entre todas as dimensfes e seus

valores, ou seja, gerar um “cubo de informacdo”, método denominado Molap

(Multi-dimensional on-line Analytical Processing'’). Ou gerar consolidacdes de

dados no momento da demanda, trabalhando apenas com as variaveis e valores

indicados pelo usuério; esse método de geracdo de dados consolidados é

denominado com Rolap Relational On-line Analytical Processing'®). Ambas as

solucBes apresentam aspectos em prol e contra (idem):

Molap

0 Aspectos pro: rapido no atendimento das solicitacbes do usuario;
as informacgdes ja estdo previamente agregadas e armazenadas (idem);
0o Aspectos contra: reduz o numero potencial de dimensdes,
normalmente oito a dez; e os cubos sao armazenados em ferramentas

proprietarias do desenvolvedor dessa (idem).

Rolap

7 Processo Analitico Multidimensional on-line— traducéo livre de nossa autoria.
18 Processo Analitico Relacional on-line — traduco livre de nossaautoria.
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0 Aspectos pro: ndo gera problemas de espaco para armazenamento
dos cubos de informacdo; ndo restringe o numero de dimensdes,
permite aproximadamente 50 dimensodes (idem).

0 Aspectos contra: lento na geracdo de informacao para 0 usuario,
devido ao tempo de acesso direto ao banco de dados e ao tempo para
realizacao de comparacdes e calculos necessarios (idem).

No que diz respeito ao data mining, destaca-se uma perspectiva de aumento na

sua utilizacdo, dados diversos fatores como (idem):

Especializacéo das ferramentas por segmento da industria;
Melhor exploragdo dos ambientes de bases de dados;

Melhoria dos aspectos técnicos das ferramentas.

J& no gue tange o processo de gerenciamento informacional, em decorréncia da
proliferacdo dos sistemas de informacdo pelas Organizagcbes, observouse uma
verdadeira explosdo do volume de dados, o que evidenciou o despreparo das

empresas em gerenciar seus dados (idem).

Dessa forma, a aplicacdo de ferramentas de analise informacional acaba por ter
seu potencial de sucesso reduzido com essa auséncia de capacidade de gestédo
de dados e mais ainda com a auséncia de uma arquitetura informacional

adequada (idem).

A gestdo da informacéo fora sempre analisada sob o foco das ciéncias exatas —
engenharia da informacdo. Porém tal foco tratou a informacdo sempre como algo
nao tdo importante para a empresa, que necessitasse um ciclo completo de
gestdo administrativa, como a area financeira ou RECURSOS HUMANOS. Mais
recentemente o que se discute € uma visdo mais humana da gestdo da

informacdo — Gestdo do Conhecimento e posteriormente a Ecologia da
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Informacéo. Assim, trouxe-se para o ambiente empresarial a possibilidade de

discussdes amplas sobre uso, estratégia e gestdo da informacao (idem).

A Gestédo do Conhecimento (ou Knowledge Management - KM) descreve como
um conjunto de processos governa a criacdo, disseminacdo e utilizacdo do

conhecimento para atingir plenamente os objetivos da organizacao (idem).

Sdo os passos que compde o ciclo de geréncia do conhecimento: identificar
necessidade de informagcdo ou conhecimento, obter a informagdo ou
conhecimento, distribuir a informag¢do ou conhecimento, utilizar a informacdo ou
conhecimento, aprender com a informacéo e conhecimento gerado, contribuir com
a geracao de conhecimento, avaliar os conhecimentos da organizacao, construir e
sustentar a infra-estrutura de conhecimento organizacional e descartar

conhecimentos nao relevantes para a organizacao (idem).

Normalmente as empresas que praticam o KM buscam a melhoria do
compartiihamento dos conhecimentos ja existentes na organizagdo ou o
aprimoramento de seu potencial inventivo, por meio da criacdo de novos
conhecimentos e idéias que possam agregar valor a seus produtos e servigos
(idem).

Para mostrar a relevancia do tema KM, ha um Conselho Global de Economia de
Conhecimento (Global Knowledge Economics Council - GKEC) que visa medir e
aumentar a eficiéncia dos mercados de conhecimento e a qualidade do
conhecimento em todos os niveis. Esse grupo pretende, através de seus projetos,
propor e formular padrées em: Terminologia, Métrica, Educacdo, Competéncia,
Concedimento de ISO 9000 e Modelos de Maturidade, todos na area de KM
(GKEC, 2004).

Ja a Ecologia da Informacé&o recebe essa denominacéo por ter caracteristicas do

estudo desta area da biologia, como a énfase na observagcdo e descricdo de
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ambientes e comportamentos, integracdo entre componentes e reconhecimento
de mudancgas evolutivas, que sao utilizadas no contexto informacional DE SORDI
(2003).

Sao componentes dessa proposta (idem):

Estratégia informacional: define os tipos de informacdo a serem
priorizados pela empresa, 0s passos do ciclo de KM a serem enfatizados,
e como a informacgé&o sera Gtil & empresa (idem);

Comportamento e cultura informacional: estdo fortemente
relacionados. O primeiro trata a forma como uma pessoa trata a
informacdo, e a outra quais os valores que os individuos associam a
essas informacgdes (idem);

Politica informacional: define as diretrizes para o gerenciamento e uso
das informacdes corporativas (idem);

Arquitetura informacional: compreende o0 conjunto de recursos
utilizados pela empresa para o atendimento de suas necessidades

informacionais (idem).

Além disso, fala-se em Gestdo de Conteudo (Content Management — CM) como
uma pratica que visa, através do uso de softwares especificos, armazenar, buscar
e recuperar grandes volumes de dados. Tendo essas tecnologias grandes

perspectivas de difusdo no meio empresarial (idem).

Destacam-se ainda as ferramentas para a automacao de fluxos de trabalho. Os
fluxos de trabalho empresariais sdo sequéncias de atividades relacionadas,
voltadas para a geracdo de determinado resultado, que sdo executadas por
pessoas e sistemas de informacdo (idem). A categoria de software mais
apropriada para dar suporte, automacdo e gerenciamento a esses fluxos de
trabalho denomina-se workflow (idem). Esses sistemas estdo inseridos em um
ambiente de trabalho cooperativo. Os sistemas workflow objetivam de modo geral

0s seguintes beneficios ao usuario (idem):
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Reducé&o do tempo de execucgao de processos;

Melhoria da produtividade;

Foco no valor agregado ao negocio;

Maior controle dos processos;

Possibilita mensurar a eficiéncia dos recursos envolvidos no processo;
Reduz consumo de papel;

Rapidez no redesenho de processos.

Para o estudo do workflow, existe a Coalizdo de Gestao de Workflow (Workflow
Management Coalition, WFMC) que tem como missdo aumentar o valor dos
investimentos dos clientes em tecnologia workflow, diminuir os riscos de se usar
produtos para esse fim e expandir o0 mercado dessa solucao através do aumento
de anudncios. Essa coalizdo desenvolveu um sistema para estabelecer padrbes
gue incluem cinco categorias de interoperabilidade e padrdes de comunicagéo que
permitird a multiplos produtos coexistirem e operarem entre si dentro do ambiente
do usuéario (WFMC, 2004).

A solucéo pode ser classificada nas seguintes categorias DE SORDI (2003):

Workflow ad hoc: é frequentemente utilizado em areas administrativas e
em areas especializadas ou profissionais da organizacdo. Caracteriza-se
pela negociacdo e um novo fluxo é definido para cada nova negociacao,
ndo ha um fluxo rotineiro bem definido que possa se previamente ser

estruturado e configurado na ferramenta workflow (idem);

Workflow administrativo: envolve processos repetitivos, com alto
volume de ocorréncias, com regras de coordenacao entre tarefas bastante
simples, como roteamento de um relatério. Essa categoria ndo engloba
um processamento complexo de informacdo e n&o requer acesso a

sistemas de informag&o multiplos (idem);



37

Workflow de producdo: é um fluxo de atividades predefinidas e
priorizadas que suporta um volume alto de ocorréncias, ndo havendo
negociacfes sobre quem realizara a atividade e de que forma. Pode ser
muito simples ou complexo; predefinido ou definido ao longo de sua

execucao, além de permitir o controle de todo o processo (idem).

As solucdes workflowpodem ter as seguintes configuragdes (idem):

Workflow embedded: nesse caso o workflow é embutido, por exemplo,
em um ERP, dados os beneficios que gera para a solugdo como um todo.
Normalmente essa configuracdo € bastante simples e voltada para o
objetivo do sistema ao qual esta englobada. E bastante apropriada para
sistemas de informacdo com uso intensivo, que seja o predominante da

organizacao (idem).

Workflow autbnomo: é exclusivo e especializado no gerenciamento de
fluxos de atividades mais eficazes que o workflow embedded, pois pode
ser voltado para as necessidades de bdo um negdcio, ao invés de um
anico sistema de informacao. S8o compostos por diversas aplicacdes que
disponibilizam toda funcionalidade necesséaria para o gerenciamento do
fluxo de atividades. Geralmente apresentam seu préprio ambiente de
interfaces, acessam dados em diferentes aplicacdes e sao utilizados para

o atendimento de diferentes propésitos (idem).
Por fim, destacam-se as ferramentas de gerenciamento de processos de negacio.
Ao contrario do desejado, diferentes disciplinas tendem a encarar o gerenciamento

de processos de negocios de maneira distanciada o que culmina na

incompatibilidade de termos e conceitos empregados pelas diferentes areas para
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identificar uma mesma caracteristica de um processo ou, ainda, pelo pouco

compartilhamento e troca de dados sobre 0 mesmo processo (idem).

Partindo disso, diversas iniciativas empresariais sdo estruturadas a partir da
analise de processos, como reengenharia de processos, seis sigma, automacao

de processos, entre outras.

7

A mais recente abordagem para gestdao de processos € a chamada Business
Process Management®® (BPM), a qual consolida diversas técnicas, conceitos e
ferramentas das iniciativas anteriores, como as acima citadas. As solucbes BPM
ndo apenas atendem a aspectos logicos de discussdo de situacdo atual e futura,
mas principalmente inovam pela capacidade de integracdo do modelo l6gico com
a implementacédo fisica dos softwares utilizados pelo processo. Essas solucdes
sd0 uma suite de técnicas e ferramentas, configurada de acordo com a finalidade

da aplicacao (idem).

A seguir descreve-se algumas caracteristicas de cada uma das etapas que

compde o ciclo de gestao de processo (idem):

Planejamento: as ferramentas de projeto sao utilizadas para assinalar os
objetivos do processo e como estes corroboram com a missdo da
empresa. Os softwares de planejamento podem disponibilizar diversos
algoritmos para auxiliar nas atividades de planejamento (idem);

Projeto: ferramentas de projeto permitem realizar modelagem explicita do
mesmo, em que 0 impacto de alteracbes no projeto pode ser analisado
através de algoritmos de simulacdo, remodelando-o quando conveniente
(idem);

Construcéo: A construgcdo de um processo parte do principio de utilizar
0os softwares ja existentes na execucdo do processo atual. Essa etapa

conecta os softwares empregados pelo processo através de uma camada

19 Gerenciamento de Processos de Negdcios— traducgo livre de nossa autoria.
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de gerenciamento dos passos, ou subprocessos, em que se implementam
as regras do negoécio (idem);

Disponibilizacdo: a cada alteracdo que se faca no processo, ha a
necessidade de entregar rapidamente o novo cédigo do software que
implementa a camada gerencial deste. Os sistemas BPM séo capazes de
entrega O NOVO processo com pouca ou nenhuma necessidade de
programacao atrelada (idem);

Utilizagc&o: implica assegurar que o0 processo implementado pela
tecnologia BPM é executado por todos os participantes — S0 processos
normalmente complexos e encadeados. Assim, as aplicacdes existentes
sdo consideradas como partes de um grande processo. Uma das
principais caracteristicas da operacéo é a capacidade de intervencdo para
o tratamento de excec¢bes do processo, para as quais formas de
tratamento podem ser especificadas na configuracdo do ambiente (idem);
Monitoramento: significa definir aspectos da operagdo do processo que
merecem ser acompanhados durante sua execugéao (idem);
Oportunidades: oportunidades de melhoria podem ser apontadas através
da andlise das varidveis monitoradas pela solu¢cdo BPM, identificando, por
exemplo, os pontos criticos do processo (idem);

Ajustes: essa etapa leva a ajustes decorrentes de um repensar dos
processos, ndo implicando num grupo de novas ferramentas, mas na
existéncia de facilidades de alteracdo e propagacdo em cada um dos

modelos das etapas anteriores (idem).

As solugcbes BPM envolvem diversos softwares de diversas finalidades, com
integracdo muito consistente, sendo essa integracdo a grande novidade dessa

solucao (idem). Séo ferramentas e praticas utilizadas nessa solugéo (idem):

Identificadores de l6gica;
Ferramentas de planejamento e estratégia;

Ferramentas de andlise e projeto de processos;
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Simuladores de processos;

Workflow,

Ferramentas de integracao de sistemas;
Ferramentas de monitoramento e controle;
Ferramentas de analise de performance;
Distribuicdo e gerenciamento de versoes;

Trabalho em grupo e publicacdo de documentos.

Além disso, alguns aspectos técnicos a serem considerados na solucdo BPM
(idem):

Abrangéncia das caracteristicas do processo tratadas pelas ferramentas
de modelagem;
Capacidade de integracdo das ferramentas que compde a suite da

solugcéo BPM.

Por fim, destacando-se que a implementacdo de uma solucdo ampla para o
gerenciamento do ciclo de vida do processo, BPM, abrange ndo somente
softwares especializados BPMS (Business Process Management Systems?), mas
também uma concordéancia de técnicas, conceitos e metodologias de trabalho
entre as areas que realizam atividades correlacionadas a gestdo de processos da

empresa (idem).

Segundo LEAVER (n DUBIE, 2003), essas ferramentas permitem aos usuarios
capturar informacdes sobre como os processos estdo “rodando”. Além disso, ao
construir um processo em um software BPM, pode-se identificar mais rapidamente

etapas que tornam os processos lentos (idem).

Era da Informacdo: uma nova era que surge no final do século XX, mudando

conceitos e revolucionando as estruturas sécio-politicas e econdmicas no mundo.
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Essa mudanca tem como marco inicial a década de 70, quando teve inicio a
Revolucdo da Tecnologia da Informacdo com a criacdo do microprocessador
(1971), da Internet (1974), entre outras inovacdes, provocando uma grande
mudanca na base da nossa sociedade, remodelando o modo como as
organizacdes e as pessoas tratavam a informacdo, e modificando a estrutura
capitalista da época HOLLERBACH (2000). Com o avanco da tecnologia e a
rapida absorcao dessa por parte das organizagfes e da sociedade, as ferramentas
da informatica se tornaram indispensaveis para a geragdo de riqueza nos
processos produtivos e para o cotidiano das pessoas. Assim, essa revolucéo
comecgou a introduzir a emergéncia do “informacionalismo” nas bases da “nova
sociedade”, ou seja, a informacdo passou a ter uma maior importancia, fazendo
com que organizagcdes despendessem mais recursos para uma melhor
administracao desse “bem”. As empresas passaram a demandar dados mais bem
organizados, atualizados e de facil acesso. Tal fato levou, assim, a uma crise tanto
do capitalismo quanto do “estatismo”, forcando ambos a se adaptarem as novas
tendéncias, exigindo uma globalizacdo das atividades econémicas, uma maior
flexibilidade organizacional e um maior poder de gerenciamento; surge o chamado

capitalismo informacional.

Além disso, observouse, no contexto social, inimeras mudancas que influenciam
as estruturas politicas e econdbmicas, enquanto que por elas também sé&o
influenciadas. Tal rearranjo culmina numa série de movimentos sociais — por
exemplo, contra o “patriarcalismo”, o tradicionalismo religioso e o nacionalismo —
gue ajudam a romper ainda mais as bases tradicionais, e a inserir nesse meio
social uma visdao claramente descentralizada, internacionalizada e
interdependente. Fato que somado a aceitacdo do experimentalismo e da
comunicacao abre caminho para a Revolugdo da Tecnologia da Informacéo, e
para o surgimento da sociedade rede (sociedade interligada) com uma economia

informacional global e uma cultura da virtualidade real RUIZ (2002).

20 gistemas de Gerenciamento de Processos de Negdcios— tradugo livre de nossa autoria.
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Gestdo de Dados: é a atividade de lidar com dados RODRIGUES (2002), ou
melhor, é a atividade aplicada para modelar, classificar, organizar e administrar os
dados da empresa, tendo como finalidade a criagdo de uma base estavel para
atender as necessidades de informa¢des do negocio FURLAN (1997). Ou seja,
atividade fundamental para qualquer empresa e que ganhou uma atencéao especial
a partir da Era da Informagéo.

Apesar de termos definido o que sao dados, informagdes e conhecimento, tanto
na préatica quanto na teoria a diferenciacdo entre esses conceitos torna-se ténue,
uma vez que eles sdo ativos intangiveis da organizacdo. Com isso, essa
dificuldade em se estabelecer uma fronteira conceitual faz com que um estudo de

uma area acabe por sobrepor, em parte, a outra DAMIANI (2003).

Uma vez que o dado é a “menor unidade que em si possui significancia ao
negocio” FURLAN (1997), ou segundo YONG (1983), o principal input dos
sistemas de informacdo da empresa, que ira processa-lo e transforma-lo em
informacdo. Os métodos, padrdes e procedimentos para a administracao (gestao)
desses dados tornam-se fundamental ndo sé para a gestdo da informacéo e do

conhecimento, mas também para a empresa como um todo.

A Gestdo da Informacédo e Gestdo do Conhecimento séo variaveis da Gestédo de
Dados que surgiram uma apos a outra, de acordo com o aumento da importancia
dada para a informacé&o na sociedade como um todo, o que desencadeou a Era da
Informacéo. Sendo a Gestdo de Dados uma administracdo dos inputs brutos da
empresa, ou seja, a organizacdo da “informacdo” bruta, procurando evitar
redundancias, dados burros (sem relagdo com outros dados e sem significado por
si s6), fornecendo uma visdo l6gica e precisa dos dados. JA a Gestdo da
Informacdo € a tarefa de organizar e processar os dados, transformando-os em
informacdes, as quais deverdo ser, também, organizadas e processadas, visando

posterior desenvolvimento de conhecimento inteligivel baseado nessas



43

RODRIGUES (2002). Ou seja, ela de certa forma engloba certos pontos da
Gestado de Dados e algo mais, como a gestdo dos resultados da relacdo entre

varios dados.

Porém, ndo chega a ser tdo especifica quanto a anterior. Por sua vez, a Gestéao do
Conhecimento seria transformacdo dados e informagbes em conhecimento
inteligivel da forma mais eficiente e eficaz possivel, e administrar esse
conhecimento para que a organizagdo ndo 0 perca com o tempo ou através das
mudancas RODRIGUES (2002), ou segundo SALIM (2001), é “uma certa forma de
olhar a organizacdo em busca de pontos dos processos de negdcio nos quais o

conhecimento possa ser usado como vantagem competitiva”.

Portanto podemos concluir que a Gestao de Dados seria essencial tanto para a de
Informacdo quanto para a do Conhecimento, assim como a segunda € essencial
para a terceira. Porém uma torna-se mais abrangente que a outra, ja que lida com
elementos mais complexos. Demonstrando essa relacao através de um gréfico, a

figura seria a seguinte (grafico 1):

Gréfico 1- Relagédo entre Gestdo de Dados, Informagao e Conhecimento

Gestdo do Conhecimento

Gestéo de
Informac&o
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A importancia do fator humano relativo aos estudos sobre as relacGes
organizacionais tem sido valorizada cada vez mais por diversos autores das
diferentes areas de pesquisa, dentre eles encontramos DAVENPORT (1998),
NONAKA & TAKEUCHI (1997) etc. Porém, ainda dando grande importancia aos

trés elementos citados anteriormente (os dados, a informacéo e o conhecimento).

Apesar da cultura ocidental ainda utilizar o método cartesiano como paradigma, ou
seja, colocando condigdes restritivas para pensar os problemas. As organizacdes
tém deixado de atuar como maquinas, processando dados de fora para dentro,
para atuarem como um organismo, recebendo feedback do ambiente externo e se
transformando (NONAKA & TAKEUCHI, 1997). Ou seja, as organizacdes estao
enfatizando a questdo da gestdo dos processos, tanto processos de

gerenciamento de dados, quanto de informagdes e conhecimento.

No atual ambiente de negdcios, o devido armazenamento, a melhor disposicao e
organizacao dos dados se tornam fundamentais para a sobrevivéncia de qualquer
empresa, uma vez que isso tem um efeito direto nos seus custos e nas suas

despesas.
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. METODOLOGIA

BOYLE & SMITH (1994), ao discorrer sobre a metodologia de coleta de dados,
define trés grandes fontes de dados: a observacdo dos individuos pelo
pesquisador, a informacdo fornecida pelos individuos e a utilizagdo de

documentos (p. 71).

O autor afirma ainda que a observacdo dos individuos é o mais antigo e mais
utiizado método de coleta de dados. Vai da simples observagdo dos fendmenos
ao redor do observador, até métodos aperfeicoados como o microscopio

eletrénico.

Por outro lado, a informacao fornecida pelos individuos € utilizada quando esses
sdo os Unicos a possuirem o conhecimento desejado pelo pesquisador ou quando

a observacéo néo é praticavel.

Por fim, descreve o autor os documentos como “toda fonte de informacdes ja
existente, a qual um pesquisador pode ter acesso.” (BOYLE & SMITH, 1994, p.
74). Essas fontes podem ser descritas como vestigios da atividade humana, sejam
elas sonoras, visuais, pinturas, filmes ou escritas. A utilizacdo de documentos em

pesquisa refere-se ao uso dessas fontes.

Na presente pesquisa, foi escolhido como modelo de coleta de dados a utilizagao
de documentos. BOYLE & SMITH define quatro tipos de documentos escritos: os
oficiais (que provenham de O6rgdos governamentais ou empresas), 0S pessoais
(como correspondéncias ou diarios) a imprensa de forma geral (jornais periodicos,
publicacdes cientificas, entre outros) e os documentos utilitarios (catalogos,
publicidade, etc.) (idem). Dos tipos acima enumerados, utilizaremos apenas o

terceiro.
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Além disso, devido ao fato de o assunto em questdo nessa pesquisa envolver — e
ser influenciado — profundamente pelos avancgos tecnoldgicos, os quais se dao de
maneira continua, ndo podemos deixar de utilizar como fonte de busca de
documentos, publicagdes eletrbnicas diversas, como paginas da internet ou

mesmo foruns eletronicos de discussao.

Partindo disso, decidiu-se que uma separacado diferente dos documentos deveria

ser feita, de modo a permitir uma melhor analise dos dados levantados.

Por um lado, levantamos os documentos cientificos, definidos como resultantes de
pesquisa ou de producdo académica. Incluimos nessa categoria: livros tedricos e
técnicos, artigos publicados em periédicos académicos e white papers académicos
disponiveis na internet. Chamamos essa analise da producdo académica de

Pesquisa Bibliografica.

Por outro lado, levantamos os documentos ndo académicos que mostram, em
particular, como a prética da Gestdo de Dados tem se desenvolvido nas empresas
e qual a sua visdo leiga. Para isso, investigamos as revistas de negoécios e
revistas especializadas em tecnologia, documentos de empresas e consultorias
sobre o assunto, cadernos de tecnologia de jornais e paginas leigas disponiveis na
internet. Chamamos essa analise da divulgacdo de conceitos e praticas na

imprensa e na Internet de Pesquisa Documental.

Dado o volume de informagfes passiveis de serem coletadas, e 0 desse pesquisa,
mostrou-se necessario que uma segunda classificacao fosse feita de modo que os
documentos a serem coletados e principalmente consultados tivessem relagao
clara com a pratica da Administracdo e ndo apenas com Informatica ou mesmo

Tecnologia.
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Dessa forma, optou-se por estipular cinco diferentes grupos para classificar os

documentos tanto na Pesquisa Bibliografica quanto na Pesquisa Documental:

Software puro;
Software aplicado;
Hardware puro;
Hardware aplicado;

Outros.

Sendo que no primeiro grupo foram classificados os documentos cujo teor fazia
uma referéncia apenas superficial ou do tipo “manual do usuario” (ou dicas sobre)
a uma determinado software, ndo estabelecendo relagédo alguma desse com a

pratica administrativa.

No segundo grupo, arelacao inexistente no primeiro passa a estar presente.
J& os terceiro e 0 quarto grupos, esse tém as mesmas caracteristicas do primeiro

e segundo respectivamente, porém tratando do hardware.

Por fim, no quinto grupo foram inclusos os documentos cujo conteudo estivesse
relacionando a Gestdo de Dados a teoria da Administracdo, porém sem um
enfoque baseado em tecnologia — mais especificamente hardware ou software —
mas sim em aspectos como comportamento e cultura organizacional, por exemplo.
Nesse grupo estdo os documentos que focam questdes que ndo sao decorrentes
da tecnologia em si — como o aumento da velocidade de um dado processo — mas
da presenca dessa na Organizacdo — como o efeito das demissbes em

decorréncia da implantacdo de um novo software, para o ambiente de trabalho.

Ressaltando que é nesse ultimo grupo que se esperava inicialmente obter os
documentos que mais viessem a contribuir na construcao de uma teoria de Gestao
de Dados que realmente enfocasse a Gestdo, a teoria administrativa, e nao

apenas Informatica e Tecnologia.
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Feita essa segunda classificacdo, os documentos dos primeiro e terceiro grupos
foram desconsiderados pelo fato de caberem mais a uma pesquisa na area da
Ciéncia da Computacdo e de Tecnologia, pois ndo fazem nenhuma referéncia a
pratica administrativa.

Quanto aos demais grupos, foram todos considerados na realiza¢do da pesquisa.

Além disso, uma vez classificados conforme acima descrito, e apds a consulta a
DE SORDI (2003), os documentos do segundo grupo, dado o grande volume,
foram reagrupados objetivando relaciona-los, dessa vez diretamente, a prética

administrativa.

Assim, nesse trabalho, inspirando-se na classificacdo utilizada pelo Autor supra
citado, estruturada com base em uma Otica mais administrativa, conforme sua
abrangéncia em relacdo aos processos da empresa, os documentos do segundo
grupo foi reagrupado nas seguintes categorias: Processo de Comercializagao,
Processo de Capacitacdo de Recursos Humanos, Processo de Relacionamento
com Clientes, Processo de Distribuicdo e Logistica, Processos Administrativos e

Financeiros, Processos de Gestdo de Produtos, Processo Informacional e

Processos de Negdcios.

Grafico 2

Grupo 1| Software puro (excluido)
Grupo 2 Software aplicado Processo de Comercializagéo
Processo de Capacitacdo de Recursos Humanos
Processo de Relacionamento com Clientes
Processo de Distribui¢ao e Logistica
Processos Administrativos e Financeiros
Processos de Gestao de Produtos
Processo Informacional e Processos de Neg_]écios

Grupo 3| Hardware puro (excluido)
Grupo 4 Hardware aplicado
Grupo 5 QOutros
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Por fim, destaca-se que, conforme nosso objetivo de identificar as praticas mais
atuais da Gestdo de Dados, optamos ainda por consultar na pesquisa Bibliogréafica
apenas documentos cuja dada de publicacdo seja superior a 1 de janeiro de 2000,
tendo como data de corte de amostra 1 de julho de 2004. Ja na pesquisa
Documental, optamos por consultar apenas documentos com publicacéo posterior
a 1 de janeiro de 2003, sendo a data de corte da amostra a mesma da pesquisa
Bibliografica.

Populacéao:

A seguir estao descritos os periddicos mais relevantes da pesquisa documental.

Nessa primeira lista estdo os classificados como “A” na lista Qualis na area de

Administracao.

Comportamento Organizacional e Gestao Nacional
Estudos econdmicos Nacional
Organizagdes & Sociedade Nacional
RAC - Revista Administracdo Contemporénea Nacional
RAE Revista de administracdo de empresas Nacional
RAP Revista Brasileira de Administracao Publica Nacional
Revista Brasileira de Administragéo Publica Nacional
Revista Brasileira de Ciéncias Sociais Nacional
Revista Brasileira de Economia Nacional
Revista de Administracao Nacional
Revista de Administracdo Contemporanea Nacional
Revista de Administracdo de Empresas (FGV) Nacional
Revista de Administragcdo Publica Nacional
Revista de Administracdo USP Nacional
Revista de Economia Politica Nacional
Computational optimization and applications Internacional
Computers & Operations Research Internacional
Evolution And Human Behavior Internacional
Journal of International Business Studies Internacional
Journal of Management Studies Internacional
Organization Internacional

Technovation Internacional
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Na segunda lista abaixo estdo periddicos nacionais e internacionais que foram
selecionados por terem um elevado volume de circulagcdo e por serem voltados

para o publico corporativo:

Revista Exame Nacional
Revista Vocé S/A Nacional
Revista Infoexame Nacional
PC Word Magazine Internacional

Computer Word Internacional
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IV.RESULTADOS

Uma vez que a metodologia que guiou esse trabalho fora descrita, passamos a
relatar os resultados alcancados, 0s quais serdo apresentados, sempre que
possivel, agregados, ou seja, ndo faremos uma diferenciacdo quanto a fonte do

resultado — se pesquisa Bibliografica ou Documental — no decorrer da exposicao.

Os resultados serdo apresentados na seguinte ordem — destacando que a
apresentacao dos resultados do segundo grupo, utilizaremos as mesmas

classificacdes relatadas acima para esse:

Comentérios a respeito dos primeiro e terceiro grupos;
2. Resultados para o segundo grupo;
2.1 Resultados para o segundo grupo de acordo com a abrangéncia em
relagdo aos processos da empresa;
3. Resultados para o quarto grupo;
4. Resultados para o quinto grupo.

Cabendo observar que embora 0s grupos primeiro e quarto tenham sido excluidos

da analise, porém alguns comentérios a respeito desses serao feito.
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IV.| COMENTARIOS A RESPEITO DOS GRUPOS PRIMEIRO E TERCEIRO

Em primeiro lugar, destaca-se que muitos documentos classificados nesse grupo
estavam inseridos em publicacbes que fazem referéncia clara a prética
administrativa, ndo sendo, dessa forma, publicagcbes técnicas da area de

Informatica ou de Tecnologia como se haveria de esperar.

Além disso, cita-se também, com relevancia, que foram classificados nesse grupo
20% dos documentos coletados (de um total de 59) na Pesquisa Bibliografica
(grafico 3), e 28% dos coletados (de um total de 36) na Pesquisa Documental

(gréfico 4).

Pesquisa Bibliografica

12%

O Grupo 1
B Grupo 2
27% O Grupo 3
O Grupo 4
B Grupo 5

23% 8%

Grafico 3
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Pesquisa Documental

O Grupo 1
® Grupo 2
O Grupo 3
O Grupo 4
B Grupo 5

51%

10%

Grafico4

Destacando-se ainda que dentre os documentos desse grupo muitos eram do tipo
“10 dicas a respeito do software X”, ou mesmo “Como tornar seu hardware Y duas
vezes mais veloz”. Sdo documentos voltados para o0 usuario corporativo de
Informatica, pois fazem referéncia a ferramentas de software de uso comum para
esse grupo, como editores de texto ou mesmo programas para criacdo e
apresentacao de Slides, e ndo tém a profundidade requerida por um publico com

caracteristica mais técnica, como os profissionais da area de Informéatica.



V.l RESULTADOS PARA O SEGUNDO GRUPO

Esse grupo foi muito populado, um numero grande de publicacdes faziam
referéncia a aplicagdo de determinada ferramenta de software para a pratica

administrativa.

Isso posto, descrevemos agora quais sdo as ferramentas de software melhor
“cotadas” na pratica administrativa atual, para os diferentes processos presentes
na Organizagdo. SO destacando, antes de mais nada, que muitos documentos
consultados ndo faziam referéncia clara as solucbes apresentadas como
ferramentas de Gestdo de Dados, mas sim como de Tecnologia da Informacéo e
mesmo de Gestdo do Conhecimento, fato a ser discutido na conclusdo desse

trabalho.

Num primeiro momento, cabe-nos destacar rapidamente que a 142 Pesquisa do
Centro de Informatica Aplicadada (CIA) Escola de Administracdo de S&o Paulo da
Fundacdo Getulio Vargas coordenada pelo Professor Doutor Fernando S.
Meirelles e editada em marco de 2003, afirma, no que diz respeito a adogao de
softwares ‘“livres” pelas empresas, que ha uma tendéncia de crescimento
acentuado do uso de sistemas operacionais “livres” — principalmente Linux — nos
servidores de rede — manipulados pela éarea técnica de informatica das
OrganizagBes — porém, dentre os usuarios finais a Pesquisa citada mostra que ha
uma estagnacdo na adocdo de sistemas operacionais “livres”, os softwares
“proprietarios” — Windows principalmente — estdo na maioria esmagadora das

empresas pesquisadas.

J4 no que diz respeito aos demais aplicativos normalmente presentes nas
Organizagbes — como processadores de textos, planilhas eletrdnicas, aplicativos
para criacdo de apresentacdes de slides, por exemplo, e aplicativos de bancos de

dados, entre outros — esses sao na maioria absoluta softwares “proprietarios”.
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IV.I1.I Processo de Comercializacdo

Para esse primeiro processo, 0s resultados apontaram para ferramentas de
software que criaram novas formas de comercializacdo ou mesmo evoluiram as ja
existentes a partir da aplicacdo dos conceitos da Tecnologia da Informacéo e,

mais especificamente, da Gestao de Dados.

Dessa forma, as seguintes praticas foram tidas como as mais atuais na aplicacédo

da Gestao de Dados junto aprética administrativa:

loja virtual ou web site: Como afirma LAUDON (2002), as Organizagdes
estdo criando lojas virtuais seguindo um padrédo grafico bem definido —
como € comum com as lojas fisicas. Esses web sites s&o utilizados néo
apenas para a disseminacdo de informacdo, mas também para a
comercializagcdo de produtos, para o0 recebimentos de pedidos,
coordenacao das forcas de vendas, dentre outras coisas. Destaca-se que
0 surgimento desse canal de vendas revolucionou o0s processos de
comercializagdo das empresas ao dar a essas as “asas” da Internet.
Marketplace — descrito na secao referente aos Conceitos Basicos;

leildo e leildo reverso via Internet— descrito na secdo referente aos
Conceitos Bésicos;

e-procurement — descrito na secéo referente aos Conceitos Basicos;

e-sourcing — descrito na secao referente aos Conceitos Basicos.
IV.I1.11 Processo de Capacitagdo de Recursos Humanos
No que tange os processos de capacitacdo dos Recursos Humanos, a pesquisa

levou-nos, num primeiro momento, para o chamado e-learning — descrito dentre os

conceito basicos desse relatorio.
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Porém, essa aplicacdo da tecnologia no ambiente organizacional, embora tenha
trazido beneficios impares tanto aos individuos — com acesso maior e mais facil a
educacado, e uma mudanca na oOtica de investimento em treinamento, o qual antes
era visto como custo e hoje passa a ser visto cada vez mais claramente como
investimento — quanto a  Organizacdo, dados 0s menores gastos com
treinamentos, ndo tem sua relacdo com a Gestdo de Dados evidenciada muito
claramente a um primeiro contato. Dessa forma, fez-se necessario que nos
voltassemos as solugdes conhecidas como B2E (Business-to-Employee), que nos
mostraram uma série de aplicacbes do tecnologia junto aos Recursos Humanos

gue tém grande relacdo com a pratica da Gestdo de Dados.

Dentre essas aplicacfes esta a integracao dos individuos em rede — que permite
gue toda a comunicag¢do da empresa seja nhdo apenas incentivada, mas também

registrada ou mesmo documentada, quando de interesse para a empresa.

Além disso, a pesquisa apontou para as avaliacdes on line do individuo como uma
pratica bastante atual, o que torna o processo de “correcdo de rota” em dire¢ao

aos resultados, por exemplo, muito mais otimizado.

Destaca-se ainda, aplicacdes como a consulta quase que tempo real de relatorios

de performance de funcionarios.

Por fim, destacamos que essa aplicacdo base da Gestdo de Dados nos processos
de capacitacdo dos Recursos Humanos é a base para o desenvolvimento de uma
pratica significativa de Gestao do Capital Intelectual, discussdo que esta dentre as
mais atuais.

[V.I1.11l Processo de Relacionamento com Clientes

Ja4 no que diz respeito ao relacionamento da empresa com o cliente, nossa

pesquisa mostra que as discussdes mais atuais a esse respeito fazem referéncia a
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um clara tendéncia a personalizacdo, a massificacdo por nichos, na qual a
producdo ndo mais é igual para todos os individuos da sociedade, mas sim para
todos de um mesmo grupo — caracteristicas atribuidas por autores como
HOBSBAW (1995) como uma caracteristica do pds-modernismo que dita, hoje,
dentre outras coisas, as tendéncias de consumo e o chamado “estilo de vida” dos

paises do Ocidente e daqueles por sua cultura influenciados.

Dessa forma a adaptacdo de um produto ou servico a necessidade ou ao desejo
do consumidor € vista como uma das mais significativas expressfes de qualidade
€, como afirma DE SORDI (2003) uma das op¢des mais confidveis para alcancar o

sucesso empresarial em tempos de intensa competitividade.

Assim sendo, passa a de vital importancia que as organizagbes desenvolvam
formas de conhecer seus consumidores nos menores detalhes. Com isso, cada
interacdo do individuo com a Organizacdo passa a ser uma grande oportunidade
de conhecé-lo.

E é nessa direcdo que essa pesquisa encontrou seu norte. Encontramos o0s
chamados CRM’s (Customer Relationship Management). Ferramentas baseadas
em software cuja aplicagdo visa administrar o relacionamento entre empresa e
consumidor a partir da construcdo de uma solida base de dados integrando todos
os pontos de relacionamento cliente-empresa. Mais sobre essa aplicagao pode ser

lido na parte referente aos conceitos basicos nesse trabalho DE SORDI (2003).

Cabe destacar que o CRM pode ser aplicado, como visto na descricdo anterior
dessa ferramenta nesse trabalho, ndo apenas a processos de relacionamento com
os clientes, mas também em processos de gestdo de produtos, mais
especificamente para a area de Marketing, na identificacdo de mercado alvo e no
planejamento e desenvolvimento de novos produtos, por exemplo. Conhecer o
cliente € um dos grandes pilares da verdadeira Administracdo de Marketing
KOTLER (2000).



58

IV.I1.1V Processos de Distribuicdo e Logistica

Sao foco desse relatério nesse momento os resultados referentes aos processos
de DistribuicAo e Logistica. Na busca por encontrar documentos que
relacionassem a Gestao de Dados a pratica administrativa, mostrando o que ha de
mais atual nessa relagdo, encontramos as ferramentas baseadas em software
gue sao empregadas na gestdo de cadeias de suprimento, as chamadas

ferramentas de SCM (Supply Chain Management).

Essas ferramentas, descritas de maneira mais profunda no capitulo referente aos
conceitos béasicos e a revisdo teorica, objetivam oferecer a Organizacdo a
possibilidade de comunicar-se com os elementos que compfe sua cadeia de
suprimentos, permitindo que a cadeia consiga alinhar-se estrategicamente em
torno do consumidor final, sendo esse o principal desafio na atualidade da teoria
administrativa a respeito CHOPRA & MEINDL (2003).

A Tecnologia da Informacéo e mais especificamente as ferramentas da Gestéao de
Dados, € um dos principais pilares que sustentam as mais modernas praticas

administrativas na area de Distribuicdo e Logistica.

Além disso, destaca-se que as ferramentas de Gestdo de Dados podem ser
usadas como uma garantia da qualidade das informacdes a serem utilizadas por
aplicacbes de software especificas para a previsdo de demanda, por exemplo,
elemento muito importante para a definicdo das diferentes estratégias a serem
seguidas pelos diferentes elos da cadeia de suprimentos em busca do téao
sonhado alinhamento estratégico CHOPRA & MEINDL (2003).

IV.11.V Processos Administrativos e Financeiros

No que tange o0s processos administrativos e financeiros, nossa pesquisa nos

mostrou que as solugdes mais atuais para esses processos sao os sistemas de
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informacdo que integram as atividades dessa duas éareas, sdo os chamados
Sistemas de Gestao Integrada ou Enterprise Resource Planning (ERP) — descritos

detalhadamente na secéo referente a descricdo dos conceitos basicos.

Esses sistemas tém o objetivo principal de alcancar as areas administrativa e
financeira com os beneficios das ferramentas de Gestédo de Dados, permitindo que

uma verdadeira integracéo informacional e de comunicacdo se dé na empresa.

IV.11.VI Processos de Gestao de Produtos

No que se refere as aplicacfes baseadas em software voltadas para a Gestédo de
Produtos, as praticas de Gestdo de Dados estdo presentes desde o projeto e
desenvolvimento de novos produtos até a gestdo de seu ciclo de vida, o qual tem
diversas fases — lancamento, crescimento, maturidade e declinio — que possuem
caracteristicas muito distintas, pedindo a adocdo de estratégias igualmente
distintas por parte da Organiza¢cdo KOTLER (2000).

Diversas ferramentas podem ser aplicadas na pratica administrativa dos

processos de gestdo de produtos de acordo com a fase em que esse se encontre.

As experiéncias mais atuais mostram a utilizacdo por parte das empresas de um
verdadeiro pacote de solucdes para apoiar o projeto, langamento e distribuicéo,
por exemplo, de produtos.

Baseando-se em KOTLER (2000) e seguindo aquela que seria a ordem
cronologica simplificada da criacdo e gestdo de um produto, destacamos de as
seguintes fases na gestdo de produtos: o projeto — desde a identificacdo e
interpretacdo das necessidades do publico alvo, até o “design” do produto que
venha em resposta a essa — a producao, a venda, distribuicédo e logistica e por fim

as diversas atividades de propaganda e p0s-venda.
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No que tange a fase de projeto, nossa pesquisa nos mostrou que ferramentas
como o CRM - coleta de dados sobre o cliente — e o0 SCM no desenvolvimento

conjunto de projetos e em seu gerenciamento.

Na fase de “design” citamos as ferramentas CAD (Computer Aided Desing), que
tornaram-se de uso obrigatério para projetistas Engenheiros, tendo se tornado

inclusive matéria obrigatéria nos cursos de Engenharia da atualidade.

Ja no que diz respeito a producédo, mas uma vez podemos citar o SCM como uma
das mais modernas ferramentas para o alinhamento estratégico das cadeias de
suprimentos e a otimizagdo dos custos e lucros inerentes a essa — como citado
anteriormente quando comentadvamos os resultados obtidos para os processos de

distribuicéo e logistica.

Além disso, contam as Organizagcbes da atualidade com ferramentas
computacionais que fornecem auxilio a manufatura, sdo as chamadas CAM
(Computer Aided Manufacturing), planejando e otimizando a producéo das pecas

desenvolvidas, por exemplo, pelas ferramentas CAD (DE SORDI ,2003).

Por fim, na fase de pés-venda o CRM mais uma vez mostra-se uma ferramenta
em alta atualmente, pois dados a respeito da utilizacdo do produto pelo cliente,
sugestdes e reclamacdes, passaram a ser fundamentais para ndo apenas a fase
de projeto, mas também para indicar modificacdes no produto. Além disso, baseia

a criacdo de novos projetos e descarte de outros (idem).

Destacando que demais variagbes dessas ferramentas estdo descritas mais
detalhadamente no capitulo referente ao Referencial Tedrico e aos Conceitos

Bésicos.
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[V.11.VIl Processo I nformacional

Nesse momento passamos a descrever as aplicacbes apontadas pelos

documentos por nés consultados como as mais atuais.

Algumas delas extrapolam a idéia de Gestao de Dados, porém de maneira alguma
dissociam-se dessa, uma vez que sdo em grande parte variacoes,

desenvolvimentos e ampliacées da mesma.

Assim, indicamos como a primeira das praticas a serem por nds aqui descritas as
solu¢des constantes da chamada Inteligéncia voltada aos negdcios, a Business

Intelligence (BI).

Essa aplicacdo € uma evolucdo da Gestdo de Dados, pois trabalha normalmente
com o fornecimento, aos gestores da Organizacao de relatorios criados a partir de
dados puros e otimizados a respeito da area cuja analise estd em foco, que séo
transformados em informacbes extremamente atualizadas, precisas e, por isso,
valiosas que, por sua vez, servirdo como apoio a decisdo e possibilitardo a

geracao daquilo que se costuma denominar “conhecimento”.

Dessa forma, como foi dito anteriormente, a Gestdo de Dados se mostra a base
para a geracdo e gestdo da Informacdo e, em consequéncia, para a geracéo e
gestao do conhecimento.

Sao conhecidas soluc¢des da Bl, por exemplo:
Data warehouse;

Data mart;

Data mining.
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Além disso, a gestédo da informacédo fora sempre analisada sob o foco das ciéncias
exatas — engenharia da informacdo. Porém, tal foco tratou a informacéo sempre
como uma espécie de mal gerado pelas atividades da Organizacdo. Mal esse que
exigia gastos de tempo e capital para estoca-lo. O desenvolvimento de um dclo
completo de gestdo dessas informacgdes era algo simplesmente impraticavel. Os
bancos de dados eram em muitos casos vistos como um mal necessario. A
atualidade discute uma visdo mais humana da gestdo da informacdo, com a
chamada Gestdo do Conhecimento e posteriormente com o conceito da Ecologia
da Informacdo — descrita no segundo capitulo. Dessa forma, o surgimento de
amplas discussdes sobre uso, estratégia e gestdo da informacdo no ambiente

empresarial € algo muito recente DE SORDI (2003).

Como uma conseqiéncia do acima exposto, € muito comum hoje que as
organizacdes adotem a chamada Gestdo de Conteudo Content Management —
CM) como um pratica que visa, através do uso de softwares especificos,

armazenar, buscar e recuperar grandes volumes de dados (idem).

Destaca-se, por fim, as ferramentas para a automacédo de fluxos de trabalho
empresariais — sequéncias de atividades relacionadas, voltadas para a geracao de
determinado resultado, que s&do executadas por pessoas e sistemas de
informacéao - denominadas workflow (idem).

Destacando-se que essas estdo descritas de maneira aprofunda na secao

referente aos conceitos basicos.

IV.I1.VIII Processos de Negdcios

Descrevemos, por fim, as aplicacbes de software que se revelaram mais atuais na
gestdo dos processos de negoécio — como o planejamento estratégico de curto,
médio e longo prazo ou mesmo a definicdo das melhores taticas para o alcance

dos objetivos tracados em tal planejamento.
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O que se observou a partir das pesquisa Bibliografica e Documental realizadas &
gue normalmente a gestdo dos processos de negdcio é vista como uma atividade

envolvida em certo mito e de responsabilidade de individuos igualmente miticos.

Além disso, observouse que ha uma grande variedade de iniciativas empresariais
— e muito modismo também — que oferecem um enfoque dito novo — pois muitas
praticas sdo melhoramentos ou mesmo simples ressurreicdo daquelas utilizadas
no passado e largamente documentadas pela teoria da administracdo das ultimas
décadas — aos responsaveis pelo rumo do Negdcio em si. Sdo exemplos dessas:
a reengenharia de processos, a abordagem seis sigma e mesmo a automacao de

Processos.

No que diz respeito a Gestdo de Dados (e suas variantes) especificamente, a
abordagem mais recente para a gestdo de processos € a chamada Business
Process Management (BPM), que promete consolidar diversas técnicas, conceitos
e ferramentas das iniciativas anteriores, como as acima citadas. As solu¢gées BPM
sd0 uma suite de técnicas e ferramentas, configurada de acordo com a finalidade
da aplicagdo DE SORDI (2003).

Por fim, é de fundamental importancia destacar que os softwares voltados a
gestdo do negocio em si ndo funcionam como “pilotos automéaticos” ou mesmo
“bolas de cristal” dentro das Organizacgdes. A implantacdo desse tipo de tecnologia
pede um grande esfor¢co dos gestores no sentido de entenderem o conceito por
traz da aplicacdo, de modo a permitir que tais usuarios desenvolvam o senso
critico necessario para interpretar os resultados, entendendo as limitacdes da

ferramenta.

Destacando-se que pouca, quase nenhuma, referéncia é feita a respeito da
importancia que a cultura e o capital intelectual peculiar a cada Organizacao tem

na aceitacao e na utilizacdo com sucesso de ferramentas de BPM.



IV.II RESULTADOS PARA O QUARTO GRUPO

O quarto grupo veio de fato a acrescentar muito pouco a nossa pesquisa, pois
poucos foram os documentos que faziam relagcado entre um determinado hardware
e a pratica administrativa em uma aplicacdo voltada para a Gestdo de Dados e

suas variaveis e variantes (muitas delas mitologicas!).

O que observou com a pesquisa é que quando um determinado documento fazia
alguma relagéo entre a pratica administrativa no contexto da Gestdo de Dados e
um determinado software, essa relacdo era baseada em uma discussédo que era
ou extremamente superficial a respeito do hardware citado — apenas fazendo uma
referéncia genérica a respeito, como, por exemplo, afirmando a necessidade de
uma “placa de rede” sem especificar qualquer caracteristica desse equipamento,
como modelo, desempenho, entre outros — ou tinha um enfoque extremamente
simplista, afirmando, por exemplo, a necessidade de uma “maquina com acesso a
rede”, sem fazer nenhum comentério a respeito do “significado” disso, de quais

S&80 0S equipamentos necessarios, por exemplo.

Ainda no que tange as redes, a 142 Pesquisa do Centro de Informatica
Aplicadada (CIA) Escola de Administragdo de Sdo Paulo da Fundacdo Getulio
Vargas coordenada pelo Professor Doutor Fernando S. Meirelles e editada em
marco de 2003, mostra que em média 94% dos computadores presentes hoje nas
Organizagbes estdo conectados em rede — destacando que a populagcédo foi
composta por cerca de 3000 empresas, as quais foram cadastradas por alunos de

graduacédo e pés-graduacao do curso de administragao.

Além disso, essa mesma pesquisa mostra que as empresas tém demonstrado no
altimo ano um crescimento no volume de investimento em informética e também
no numero de micros instalados, o que reflete crescimento no investimento em
hardware. Essa pesquisa apontou ainda que as empresas estdo operando com

equipamentos recentes, optando principalmente pelos modelos com processador
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Pentium — da Intel — destacando que o processador Pentium Ill € o mais utilizado

hoje nas Organiza¢fes pesquisadas.

Assim, fica bem claro que os hardwares mais procurados e implantados na
atualidade sdo aqueles que compde o0 “pacote” necessario para o0

desenvolvimentos das redes de computadores.

Os computadores passam, portanto, a serem vistos ndo apenas como ferramentas
de processamento de dados, como antes, mas sim como ferramentas de
comunicacdo e principalmente de transmissdo de dados, informacdes e

conhecimento.

Destaca-se ainda que dentre os computadores mais utilizados nas Organizacoes
estdo os computadores pessoais, voltados para os chamados “usuarios finais” das
aplicacOes de software , e os “servidores de rede”, que sédo computadores que tém
normalmente grande capacidade de armazenamento e processamento de grandes
volumes dados, sdo voltados geralmente para os profissionais da area de
informéatica — desenvolvedores de aplicacbes de Gestdo de Dados e

administradores de rede, por exemplo.

Os demais documentos consultados referendam os dados acima expostos, o que
nos permite de certa forma extrapolar os resultados obtidos na pesquisa realizada
pelo CIA como um reflexo de o que é a pratica hoje nas Organizacfes no que diz

respeito a procura, aquisi¢ao e utilizacdo de hardwares.
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IV.IV RESULTADOS PARA O QUINTO GRUPO

Por fim, chegamos a descricdo dos resultados obtidos a partir dos documentos
consultados, tanto na pesquisa bibliografica quanto na documental, e

classificados, conforme critério descrito na Metodologia, no quinto grupo.

Esse grupo, era considerado por nés, nho momento em que projetamos essa
pesquisa, como aquele que nos ofereceria 0s documentos mais interessantes do
ponto de vista da teoria administrativa, pois estariam nele classificados os
documentos com foco muito mais “humano”, mais voltado para os efeitos da
adocdo de solucbes relacionadas a Gestdo de Dados que ndo sdo incremento no

desempenho/resultado de um dado processo.

Esperavamos que esse grupo viesse a nos mostrar, por exemplo, o impacto de
uma demissdo em uma determinada linha de montagem de uma grande

Organizacao, sobre os pares dos trabalhadores demitidos.

Ou mesmo, como a implantagdo de um novo Sistema de Gestéo de Dados afeta a
estrutura organizacional, a hierarquia, o desenho dos “papéis” dos individuos na

empresa, seu treinamento, além de choques e rupturas culturais, por exemplo.

Porém, essa pesquisa frustou, mesmo apds um ano de pesquisa, nhossas
expectativas, pois pudemos observar que, dentre as dezenas de publicacdes
voltadas para o desenvolvimento da teoria administrativa e areas afim, além das
publicacdes voltadas exclusivamente para gestores de dados — e suas variagdes —
e profissionais da area de Informatica e Tecnologia, pouquissimos documentos
faziam referéncia a fatores outros decorrentes da implantacdo de ferramentas

voltadas para da Gestao de Dados que ndo oaumento de desempenho.

Isso posto, algumas interessantes discussfes podem ser descritas como resultado

da consulta dos documentos que compuseram 0 quinto grupo:
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A primeira delas foi proposta por LAUDON (2002) ao refletir a respeito dos
impactos éticos e sociais dos sistemas de informacao, contexto que também inclui

as ferramentas voltadas para a Gestao de Dados.

O Autor toca na polémica questdo da ameaca a privacidade gerada na atualidade
por muitas das ferramentas computacionais de controle que cada vez mais séo
introduzidas nas Organizacbes. As empresas hoje controlam desde os sites
visitados pelos seus funcionarios durante o expediente de trabalho — servem de
exemplo as inimeras demissdes noticiadas pela impressa como resultado de um
“flagrante” a funcionarios que visitavam sites de contetdo pornografico durante o
expediente. Além disso, o correio eletrénico (e-mail) também se mostra uma fonte
de polémica uma vez que se questiona atualmente se a conta de correio eletrénico
oferecida pela empresa deve ou ndo ser monitorada pela mesma. H& uma
demanda crescente por uma discussdo profunda a respeito dos direitos
relacionados a informacao, como liberdade e privacidade, numa sociedade que se
torna a cada dia uma “sociedade da informagé&o”.

MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS (2003) afirmam, ainda a respeito dessa
guestdo, que a Organizacdo pode ser afetada negativamente com a quebra da

privacidade do individuo:

“ (...) a possibilidade de ser vigiado em suas atividades
profissionais quando esta se comunicando ou utilizando a
Internet, independentemente do fato de se estar consultando
um site proibido, ou “fazendo algo errado”, gera ansiedade e
reacoes defensivas em alguns grupos de atores sociais, 0
que acaba tendo efeitos disfuncionais para a Organizagdo”
(MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS, 2003, p.98).

LAUDON (2002) ira enfatizar algumas outras questdes éticas como “downsizing”

baseado em tecnologia de Gestdo de Dados. Pois, ao automatizar determinados
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processos, as Organizacfes estdo simplesmente extinguindo cargos. O que gera
um clima negativo em torno de novas iniciativas da direcdo da empresa, 0 que se
observa € que passa a ocorrer uma expectativa de “quem sera o proximo”, “qual o
proximo cargo a ser extinto”. E essa discusséo esta intimamente ligada a questao

da automacao de processos.

Essa, como afirmam MOTTA, PNOCHET & VASCONCELOS (2003), impacta a
qualidade de vida do trabalhador, pois afeta normalmente negativamente sua

saude mental ao “maquinizar” e mesmo “emburrecer” sua atividade:

“(...) a medida que a tecnologia (...) permite a informatizacéo
de alguns setores da Organizacdo, ele automatiza e
mecaniza o0 trabalho humano necessario para o
desenvolvimento dessa atividade (...) (MOTTA, PINOCHET
& VASCONCELOS, 2003, p.97).”

“Os sistemas de informética destinados ao controle da
Internet séo freqientemente percebidos, desse modo, como
similares a um telefone grampeado, uma armadilha para
descobrir  informagbes pessoais e controlar o
comportamento dos individuos. Nesse caso, 0s atores
sociais evitam utilizar a rede, pois percebem a tecnologia
como o pan-6ptico (PINOCHET, 2002 in MOTTA,
PINOCHET & VASCONCELOS, 2003, p.98).

Além disso, MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS (2003) levantam mais uma
interessante discussao que € a adoc¢ao por parte das Organizacdes de uma série
de ferramentas ndo apenas por serem mais eficientes, mas “(...) porque elas foram
institucionalizadas em seu setor como sendo “as melhores” e sua ado¢ao passa a
ser fonte de legitimidade e recursos do meio (MEYER & ROWAN, 1991;
FONSECA & MACHADO-DA-SILVA, 2001; CALDAS & WOOD JR., 1999;
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VASCONCELOS & VASCONCELOS, 2001; CARVALHO & LOPES, 2001; VIEIRA
& MISOCZKY, 2001; LEAO JR., 2001; PACHECO, 2001; TEIXEIRA,
HASTENREITER & SOUZA, 2001; SELEME & ANDRADE, 1999; SOUZA, 2000
SOARES & PIMENTA, 2000; CAPELLE & BRITO, 2002; BARBOSA, FERRAZ &
LOPES, 2002; MULLER & VIEIRA, 1999; LOIOLA & ROCHA, 2000; FLEURY &
FLEURY, 2000; FARIA & MENEGUETTI, 2001; RESENDE & PAULA, 2000;
DEMAJORAVIC & SANCHES, 1999 in MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS,
2003, p.95)"

Isso nos leva a discutir um dos principais temas da Teoria Critica a Organizacao:
como empresas conseguem sobreviver sem agir como a chamada “racionalidade”
espera. Como, de maneira mais clara, é possivel que uma empresa que trabalha
desviando-se da rota definida pela teoria classica administrativa de procurar

sempre o0 melhor e mais eficiente para a organizagao, sobreviva.

ABREU & CANDIDO (2002) ressaltam ainda que o mais importante elemento de
sucesso no processo de implantagdo de novas tecnologias € o foco desse na
andlise do individuo numa perspectiva humana. Pois, como afirma MOTTA (1997)
in ABREU & CANDIDO (2002), as Organizacdes devem ser vistas como um
conjunto de individuos e grupos, e o0s objetivos, a auto-realizacdo, o
comportamento e as interacfes pessoais e grupais devem ser considerados 0s
pontos mais relevantes. Ficando evidente que a tecnologia de ponta ndo € o

bastante para garantir o sucesso das Organizacoes.

Finalmente, tendo descrito os resultados desse Ultimo grupo, passamos as

consideracdes finais dessa pesquisa.
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V.CONCLUSAO

Finda a descricdo dos resultados de nossa pesquisa, passamos agora a relatar
guais as impressodes finais, as “conclusdes”, a que chegou-se apos a analise de

tais resultados.

Resultados esses que foram fruto da “filtragem” de um volume enorme de
documentos, principalmente material eletrbnico. Percebemos que a primeira
medida a ser tomada era reclassificar todo material identificado na fase inicial da
pesquisa de modo a possibilitar que nosso foco ndo se tornasse demasiadamente
“tecnoldgico”, visando sim contribuir para a identificacdo das principais discussfes

e praticas a respeito da Gestdo de Dados na atualidade.

Podendo contribuir, dessa maneira com a identificacdo dos “pontos fracos” da
discussdo da Gestdo de Dados, de modo a poder contribuir para o
desenvolvimento dessa teoria, cada vez mais presente e importante no conjunto

da teoria da Administracao.

Assim, destacamos, antes de mais nada, que dentre os documentos identificados
como relacionados a Gestdo de Dados, cerca de 36%, tanto na pesquisa
Bibliografica quanto Documental, ndo faziam nenhuma referéncia entre essa e a
pratica administrativa, ou eram documentos descrevendo ferramentas de software
— em média 23% - ou eram documentos descrevendo apenas ferramentas de

hardware — em média 13%.

Além disso, pudemos observar que a maioria absoluta das publicagbes —
principalmente as revistas voltadas para o publico corporativo — tém trazido
“manuais” ou mesmo “dicas” de ferramentas utilizadas nas empresas como
ferramentas de Gestdo de Dados — tanto hardware quanto software — porém,

nenhuma referéncia é feita a respeito da pratica administrativa ou de discussdes
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mais atuais e polémicas sobre a aplicacdo das ferramentas de Gestdo de Dados

nas organizagdes, como privacidade, demissdes e etc.

Isso nos faz refletir profundamente a respeito de como essas publicacbes vém
atendendo aos reais interesses de seu publico alvo — os individuos que trabalham
nas organizagdes. Serd que os individuos estdo satisfeitos com o contetdo
dessas publicacbes ? N&o seria mais interessante que temas como privacidade,
ou mesmo o impacto da implantagdo de novas tecnologias na empresa, fossem
discutidos?

O que nos percebemos é uma completa caréncia dessa discussao junto ao publico
em geral, ficando aqui nosso apelo pela publicacdes de textos a respeito desse

tema.

Destaca-se ainda que pudemos observar que muitos documentos consultados
ndo faziam referéncia clara as solucdes apresentadas como ferramentas de
Gestdo de Dados — embora fossem ferramentas que, por exemplo, apenas
automatizam processos — mas sim como de Tecnologia da Informacédo e
principalmente como ferramentas de Gestdo do Conhecimento, o que de certa

forma nos leva a pensar que ha uma “moda” em torno desses conceitos.

E, no que tange a questdo do “modismo” em torno da Gestdo de Dados,
observamos que esse tema pode ser relacionado claramente com a discussao da
Teoria Critica sobre a sobrevivéncia de organizagfes que estdo constantemente

em desacordo com uma conduta administrativa robusta, racional e eficiente.

Percebemos que setores inteiros adotam determinadas praticas como se fossem
“dogmas da eficiéncia”, como se fosse simplesmente implantar uma determinada
tecnologia para que todos os problemas se resolvessem.
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Um exemplo bastante simples € a maneira “inocente” como algumas empresas
encaram a introduc&o de sistemas computacionais de gestdo na empresa. E como
se simplesmente comprando um médulo contabil do SAP (conhecido sistema de
gestdo, com diversos modulos, como marketing, finangas entre outros) todos os

problemas contabeis da empresa desaparecessem.

O que essas empresas ndo percebem é que se seus registros contabeis forem
pobres ou se aquele seu contador inepto néo for substituido de nada vai adiantar a
introducdo do sistema. O que de fato se tera serdo erros sendo gerados na
velocidade da informatica seréa lixo gerando lixo. Como se diz, ser& “garbage in,

garbage out.”

Assim, é cada vez mais comum que empresas de consultoria especializadas na
implantacdo de sistemas como a Business Brain — B2 ou mesmo a Accenture,
tenham equipes especializadas na gestdo da mudancga, na gestdao dos muitos
impactos causados pela implantagdo de novas tecnologias, seja no que diz

respeito aos processos produtivos, seja no que tange 0s aspectos humanos.

Ja& no que diz respeito aos documentos que relacionam as praticas administrativas
a Gestao de Dados, esses revelaram que as principais ferramentas baseadas em
software utilizadas nos processos de comercializacdo foram a loja virtual, o

marketplace, o leildo via Internet e o leildo reverso, e-procurement e o e-sourcing.

Mostrando predominantemente que a Internet tornouse uma ferramenta

fundamental para a realizacdo e gestéo dos processos de comercializacao.

No que tange o0s processos de capacitacdo dos Recursos Humanos, a pesquisa
levou-nos ao chamado e-learning e as solu¢des conhecidas como B2E — descritas

dentre os conceito basicos desse relatorio.
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Mais uma vez, o que ficou evidenciado foi a ‘“infiltracdo” da Informética e
principalmente da Internet, na area de Recursos Humanos e sSeus processos.
Ressaltando que gracas a essa “infiltracdo” a aplicacdo de capital em treinamento
passou a ser vista pelas Organizagbes como um investimento muito importante e

atual e ndo como custo.

Ja4 no que diz respeito ao relacionamento da empresa com o cliente, nossa
pesquisa mostra que as discussdes mais atuais a esse respeito fazem referéncia a

um claratendéncia a personalizacdo, a massificagdo por nichos.

Dessa forma, os chamados CRM'’s (Customer Relationship Management).
Mostraram ser o que ha de mais atual na pratica empresarial, principalmente
porque essa ferramenta mostra-se muito utilizada ndo apenas a processos de
relacionamento com os clientes, mas também em processos de gestdao de

produtos.

No que tange os processos de Distribuicdo e Logistica, encontramos as chamadas
ferramentas de SCM (Supply Chain Management), asa quais objetivam oferecer a
Organizacao a possibilidade de comunicar-se com os elementos que compde sua
cadeia de suprimentos, permitindo que a cadeia consiga alinhar-se
estrategicamente em torno do consumidor final, sendo esse o principal desafio na
atualidade da teoria administrativa a respeito CHOPRA & MEINDL (2003).

Além disso, nossa pesquisa mostrou que a Tecnologia da Informacdo e mais
especificamente as ferramentas da Gestdo de Dados, é um dos principais pilares
gue sustentam as mais modernas praticas administrativas na area de Distribuicdo

e Logistica.

Quanto aos processos administrativos e financeiros, nossa pesquisa Nos mostrou

gue as solucdes mais atuais para esses processos sao 0s sistemas de informacao
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gue integram as atividades dessa duas areas, sdo os chamados Sistemas de
Gestéo Integrada ou Enterprise Resource Planning (ERP).

No que se refere as aplicacfes baseadas em software voltadas para a Gestédo de
Produtos, os documentos mostraram que as praticas de Gestdo de Dados estéo
presentes desde o projeto e desenvolvimento de novos produtos até a gestao de
seu ciclo de vida. As experiéncias mais atuais mostram a utilizacéo por parte das
empresas de um verdadeiro pacote de solu¢des para apoiar o projeto, langamento

e distribuicdo, por exemplo, de produtos.

J& das aplicacdes apontadas nos documentos por nés consultados como as mais
atuais para os processos informacionais de maneira geral, pudemos observar que
algumas delas extrapolam a idéia de Gestdo de Dados, porém de maneira alguma
dissociam-se dessa, uma vez que sdo0 em grande parte variacoes,

desenvolvimentos e ampliagdes da mesma.

Dessa forma os ferramentas de Business Intellingence (BI) mostraram-se uma
evolugéo da Gestéo de Dados, trabalhando normalmente com o fornecimento, aos
gestores da Organizacdo, de relatérios criados a partir de dados puros e
otimizados a respeito da area cuja andlise esta em foco, que séo transformados
em informacdes extremamente atualizadas, precisas e, por isso, valiosas que, por
sua vez, servirdo como apoio a decisao e possibilitardo a geracdo daquilo que se

costuma denominar “conhecimento”.

Dessa forma, a Gestdo de Dados se mostrou a base para a geragcao e gestao da

Informacé&o e, em conseqiéncia, para a geracao e gestao do conhecimento.

Além disso, observamos que a atualidade trouxe uma mudanga completa na forma
como os dados gerados pelas atividades da Organizacdo séo vistos. De

problemas passam a solucdes, a base para a geracdo de conhecimento, de
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aprendizado organizacional, de vantagens competitivas robustas frente o

mercado.

Destacando-se, ainda, que pudemos observamos muitas referéncias ao uso
ferramentas computacionais para a automacdo de fluxos de trabalho
,denominadas ferramentas de workflow, o que traz conseqiiéncias que serao

discutidas mais adiante.

O que se observou a partir das pesquisa Bibliografica e Documental realizadas é
gue normalmente a gestao dos processos de negdcio € vista como uma atividade
envolvida em certo mito e de responsabilidade de individuos igualmente miticos.

Além disso, observou-se que ha uma grande variedade de iniciativas empresariais
— e muito modismo também — que oferecem um enfoque dito novo — pois muitas
praticas sdo melhoramentos ou mesmo simples ressurreicdo daquelas utilizadas
no passado e largamente documentadas pela teoria da administracdo das ultimas
décadas — aos responsaveis pelo rumo do Negdécio em si. Sdo exemplos dessas:
a reengenharia de processos, a abordagem seis sigma e mesmo a automacgao de

Processos.

No que diz respeito a Gestdo de Dados (e suas variantes) especificamente, a
abordagem mais recente para a gestdo de processos é a chamada Business
Process Management (BPM), que promete consolidar diversas técnicas, conceitos

e ferramentas das iniciativas anteriores, como as acima citadas DE SORDI (2003).

Por fim, concluimos que os softwares voltados a gestdo do negdécio em si hao
devem funcionar como “pilotos automaticos” ou mesmo “bolas de cristal” dentro
das Organizactes. A implantacdo desse tipo de tecnologia deve ser acompanhada
por um grande esfor¢co dos gestores no sentido de entenderem o conceito por traz
da aplicacdo, de modo a permitir que tais usuarios desenvolvam o0 senso critico
necessario para interpretar os resultados, entendendo as limitacbes da

ferramenta. Destacando-se que pouca, quase nenhuma, referéncia é feita, dentre
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0s documentos consultados, a respeito da importancia que a cultura e o capital
intelectual peculiar a cada Organizacdo tem na aceitacdo e na utilizacdo com

sucesso de ferramentas de BPM.

Além disso, observamos que quando um determinado documento fazia alguma
relagdo entre um determinado hardware e as praticas administrativas, essa
relacdo é baseada em uma discussao que era ou extremamente superficial a
respeito do hardware citado — apenas fazendo uma referéncia genérica a respeito,
como, por exemplo, afirmando a necessidade de uma “placa de rede” sem
especificar qualquer caracteristica a respeito, como modelo, desempenho, entre
outros — ou tinha um enfoque extremamente simplista, afirmando, por exemplo, a
necessidade de uma “maquina” que tenha acesso a rede, sem fazer nenhum
comentario a respeito do “significado” disso, de quais sdo 0s equipamentos

necessarios, por exemplo.

Dessa forma, observamos que as tentativas de criar familiaridade entre as
ferramentas de software e o publico Organizacional ndo se repetem no que diz
respeito ao hardware. Esse fato s6 nos leva a crer em duas possibilidades: ou ndo
h&d por parte do publico empresarial um interesse mais profundo quanto ao
entendimento dos equipamentos a sua volta, bastando a compreensédo de sua
operacao, ou 0s conhecimentos a respeito de hardwares ja estao tdo difundidos
na Organizacdo que ndo faz sentido divulga-los. N6s sinceramente acreditamos

na primeira hipotese.

Da 142 Pesquisa do Centro de Informética Aplicadada (CIA) Escola de
Administragdo de Sdo Paulo da Fundacdo Getulio Vargas, editada em marco de
2003, podemos concluir que as Organizacdes estdo realmente ‘tonectados” a
rede, o que exponencializa ainda mais a importancia desse novo “ambiente”, e
leva a serem os hardwares mais procurados e implantados na atualidade sao
agueles que compde o “pacote” necessario para o desenvolvimentos dessas redes

de computadores.
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Além disso, o crescimento no volume de investimento em informéatica mostrado
pela mesma pesquisa leva-nos a crer que a dependéncia das empresa em relacao
a Informatica tende a aumentar ainda mais e que o0os computadores passam,
portanto, a serem vistos ndo apenas como ferramentas de processamento de
dados, como antes, mas sim como ferramentas de comunicagao e principalmente

de transmissao de dados, informacdes e conhecimento.

Por fim, dos resultados obtidos a partir dos documentos consultados, tanto na
pesquisa bibliografica quanto na documental, e classificados, conforme critério
descrito na Metodologia, no quinto grupo, pudemos ver que ainda ndo ha, dentre
as dezenas de publicagcbes voltadas para o desenvolvimento da teoria
administrativa e areas afim, além das publicacdes voltadas exclusivamente para
gestores de dados — e suas variagcdes — e profissionais da area de Informatica e
Tecnologia, um numero significativo de documentos que facam referéncia a
fatores outros decorrentes da implantacdo de ferramentas voltadas para da

Gestao de Dados que nao o desempenho elevado.

Porém, os poucos encontrados nos remeteram a discussdes interessantissimas e
muito importantes, como as propostas por LAUDON (2002), a respeito dos
impactos éticos e sociais dos sistemas de informacdo, ou mesmo a questdo da
ameaca a privacidade gerada na atualidade por muitas das ferramentas
computacionais de controle que cada vez mais sao introduzidas nas Organizacfes
— discussédo levantada, também, por MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS
(2003) que afirmam que a Organizacado pode ser afetada negativamente com a

guebra da privacidade do individuo.

Além disso, LAUDON (2002) também ir4 enfatizar a questao ética do “downsizing”
baseado em tecnologia de Gestdo de Dados — possibilitado pela automacao de
determinados processos nas Organizacfes, extinguindo cargos e, como afirmam
MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS (2003), impactando a qualidade de vida
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do trabalhador, por afetar negativamente sua salde mental ao “maquinizar’ e

mesmo “emburrecer” sua atividade.

MOTTA, PINOCHET & VASCONCELOS (2003) ainda nos remeteram a mais uma
interessante discussdo que é a adocao por parte das Organizacbes de uma série
de ferramentas ndo apenas por serem mais eficientes, mas por “modismo”, o que
nos revela, talvez, o porqué de alguns desenvolvedores de ferramentas afirmarem
que seu produto faz Gestdo de Conhecimento, quando apenas automatiza um

processo qualquer.

Por fim, ABREU & CANDIDO (2002) vieram enfatizar algo em que ja
acreditAvamos: que 0 mais importante elemento de sucesso no processo de
implantacéo de novas tecnologias é o foco desse na analise do individuo numa
perspectiva humana. E que as Organiza¢Bes devem ser vistas como um conjunto
de individuos e grupos. Ficando evidente que a tecnologia de ponta ndo € o
bastante para garantir o sucesso das Organizacoes.

Assim, essa pesquisa nos mostrou, em linhas gerais, que as empresas hoje se
encontram inseridas definitvamente em um contexto ‘“virtual’, e que as
ferramentas de Gestao de Dados “infiltraram-se” nos mais diversos processos das
Organizacbes, e a Internet se tornou o mais indispensavel “ambiente” da
atualidade, pois como afirma TERRA & GORDON (2002):

“As novas tecnologias baseadas nos padrbes da Internet
estdo facilitando imensamente a troca de informacdes entre
as OrganizacOes e as possibilidades de colaboragao entre
as pessoas, em modos sincronos ou assincronos,

independentemente de localizacao fisica.”

Por fim, destacamos que ainda ha muito a ser discutido a respeito dos impactos

causados pelas ferramentas de Gestdo de Dados junto as Organizacdes, ndo no
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gue tange a tecnologia em si, mas no que diz respeito ao bem-estar dos individuos
que sdo afetados por ela. E preciso que se entenda que um fato € imutavel
mesmo com 0 avanc¢o da tecnologia: organizacfes sdo grupos de pessoas de
modo que ndo had uma Unica discussdo a respeito das empresas que sera

completa sem que se estude seus aspectos humanos.
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