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Unidade 2 — Tecnologias e Sistemas de Informagdo

TECNOLOGIAS E SISTEMAS DE
INFORMACAO

Caro estudante,

Conforme discutimos na Unidade 1, a gestdo orientada a
processos trouxe uma nova perspectiva para os Sls e fomentou o
desenvolvimento de softwares que oferecessem suporte a essa
forma de gestdo. Nesta Unidade, vamos conhecer os principais
sistemas de gestdo integrada; elencar suas caracteristicas

funcionais e tecnoldgicas de e-business, e-commerce e
e-goverment; além de adquirir outros conhecimentos

importantes para a area de Administragao Publica.
Vamos em frente e bons estudos!

Ao longo dos anos de 1990, foram desenvolvidas diversas
linhas de softwares que viabilizavam processos interdepartamentais,
ou seja, permitiam que a gestdo das atividades organizacionais
ocorresse de forma integrada e em todos os niveis decisérios; esses
sistemas foram denominados de sistemas de gestao integrada.

Em paralelo ao amadurecimento desses sistemas, ocorreu
a evolucao das redes computacionais, sobretudo a internet, que
se tornou um ambiente propicio a pesquisas, a informacdes e a
relacbes comerciais e potencializou a aproximacao do cidadao aos
servicos publicos. Os sistemas desenvolvidos para a internet, sob a
Stica comercial, cobriam apenas a venda de artigos, e a gestdo dos
negdcios era tratada por outros sistemas e processos.

Posteriormente, os sistemas orientados a processo também
encontraram espaco na internet, abrangendo toda a rotina de
negdcio, integrando relagoes com clientes, fornecedores, parceiros,
governo e procedimentos internos. Essa integracao sistematica em
larga escala é denominada de e-business®. Assim como o comércio

*E-business — acronimo
de eletronic business,
ou negdcio eletronico.
Interagdo on-line com
o cliente por meio de
redes de computado-
res, geralmente pela
internet. Abrange ndo
apenas a venda de
produtos pela inter-
net, como também a
conquista de clientes
potenciais on-line, aten-
dimento e assisténcia a
clientes por e-mail e
gerenciamento on-line
do perfil dos clientes.
Fonte: Lacombe (2009).
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eletrénico, o governo eletrénico vem trilhando esse mesmo caminho
de integracdo de dados e de servicos em todas as esferas. Esse
conjunto composto de sistemas integrados e de servicos eletronicos
tem gerado um volume de informacoes dificil de ser tratado, mas
com grande potencial de gerar novas oportunidades de servicos, o
Business Inteligence (BI) é uma tecnologia que possibilita minerar
tais oportunidades.
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SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM)

Nesta se¢ao, vamos conhecer alguns conceitos elementares de
Supply Chain Management (SCM), ou Gerenciamento da Cadeia de
Suprimentos, e dois modelos para sua compreensao, um que descreve
o processo de gerenciamento e outro que descreve a estrutura de
implementacao do software.

FUNDAMENTOS DE SCM

Segundo Figueiredo e Arkader (1998), o conceito de SCM,
ou Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos, surgiu como uma
evolucdo natural do conceito de Logistica Integrada. Enquanto a
Logistica Integrada representa uma integracao interna de atividades
de suprimento, o SCM representa um sistema que visa integragao
externa, pois estende a coordenacao dos fluxos de materiais e de
informacoes dos fornecedores ao cliente final e, para isso, a presenca
de recursos de so ftware torna-se indispensavel.

Esses autores afirmam que a gestao da cadeia de suprimentos
pode proporcionar vérias maneiras de a organizacao obter o aumento
da produtividade, além da reducao de custos, e de identificar
formas de agregar valor aos produtos. Entre as formas de agregar
valor aos produtos, primeiramente estaria a reducao de estoques, a
racionalizagao de transportes e a eliminacao de desperdicios. O valor
agregado seria criado mediante prazos confiaveis, atendimento em
casos de emergéncia, facilidade de colocacao de pedidos, servico
pbs-venda, entre outros.

Médulo 4 51



Sistemas de Informagdo e Comunicagdo no Setor Publico

AFigura 10 mostra como o SCM faz a integracao entre os diversos
participantes dos canais de distribuicdo por meio de uma administracao
compartilhada dos principais processos de negécios, interligando todos
os participantes, desde o subfornecedor até o consumidor.

SCM ~
RELACIONAMENTOS/INFORMAGOES

FLUXO DE MATERIAIS
SUBFORNECEDOR ) SUPRIMENTO / SUPRIMENTO * consumiDoR

FABRICA

SUBFORNECEDOR FORNECEDOR COMPRA DISTRIBUIDOR VENDA CLIENTE CONSUMIDOR
VAREJISTA
SUBFORNECEDOR
DEMANDA FLUXO FINANCEIRO DEMANDA

Figura 10: Gerenciamento da Cadeia de Suprimento
Fonte: Sucupira et al.(2003, p. 12)

CONSUMIDOR

Ao analisarmos a Figura 10, podemos verificar que, para ocorrer
o atendimento ao consumidor, o SCM deve integrar as informacoes
de todos os fornecedores, além de informacbes para verificacao dos
processos internos, como fabricagéo e despacho e, desse modo, gerar
dois fluxos principais: de materiais e financeiro.

O fluxo de materiais ocorre quando ha uma “configuracao
do produto’, conforme os requisitos do consumidor, ou seja, saem
dos subfornecedores os componentes, as embalagens, entre outros,
agregando valor conforme vao passando pelos participantes dos
canais de distribuicao até chegarem ao consumidor final.

O fluxo financeiro comeca com a aquisicao de componentes, pelo
fornecedor, para fabricagado do produto e vai até a aquisi¢ao do produto
pelo consumidor, passando pelos canais de distribuicdo necessarios.

O SCM pode oferecer grandes perspectivas de ganhos para
quem o utiliza, uma vez que exista aumento de escala nos volumes
transacionados entre os participantes e que haja transferéncias de
tecnologias para as organizacdes menos desenvolvidas, possibilitando
custos operacionais menores e melhorias na qualidade dos produtos
fabricados (SAVOI apud PEREIRA FILHO; HAMACHER, 2000).
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ESTRUTURA DO MODELO DE SCM

O modelo que apresentamos nesta se¢ao é uma adaptagao do
proposto por Pereira Filho e Hamacher (2000), que foi idealizado para
aumentar os ganhos da cadeia de suprimentos. Podemos observar
que esse modelo esta dividido em dois grandes blocos de sistemas,
conforme as caracteristicas de seus elementos. A Figura 11 mostra a
estrutura do modelo proposto, na qual encontramos, na parte superior,
o bloco externalizador; e, na parte inferior, o bloco potencializador,
sendo cada um deles composto de uma série de médulos.

( Bloco Externalizador)

| I\gg%algeie Nivel Operacional
Médulo de , L.
|DiStribuig50 Nivel Tatico

|
[S] /4

Nivel Estratégico

Médulo de Médulo de
Integragao | |Desempenho

(Bloco Potencializador)

Figura 11: Blocos existentes no modelo proposto de SCM

Fonte: Adaptada de Pereira Filho e Hamacher (2000)

O primeiro bloco é chamado de externalizador, pois os
ganhos dele sdo mais visiveis e faceis de serem quantificados.
Esse bloco agrupa elementos dos niveis tatico e operacional e algumas
atribuicoes da logistica (gerenciamento dos estoques e distribuicao).
No seu interior hd os médulos de estoque e de distribuigao.
O primeiro médulo tem o objetivo de analisar o impacto do SCM
nos estoques da cadeia, buscando a eliminacdo de duplicidade
e a diminuicao do nivel de estoque de seguranca da organizacao.
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O segundo médulo objetiva encontrar os meios de transporte mais
eficientes para os produtos comercializados.

O outro bloco agrupa elementos do nivel estratégico, sendo
composto de mddulos referentes aos relacionamentos comerciais,
a integracao da cadeia, ao controle de desempenho. Esse bloco
foi denominado de bloco pontecializador, pois seus elementos
possuem maior potencial para ampliar os ganhos do SCM.

Dentro do segundo bloco sdao mantidos os moédulos de
integracao e de desempenho. O primeiro médulo tem como objetivo
enquadrar o grau de integracao entre as organizacoes, conforme
as limitagOes existentes, como: o tipo de relacionamento e o porte
da organizagdo. J& o médulo de desempenho tem como objetivo
prover informagoes sobre o desempenho das organizacbes para os
planejamentos estratégico e tatico/operacional.

Segundo Sucupira et al. (2003), além da necessidade de
acompanhar todos os fluxos fisicos entre os elementos da cadeia de
suprimentos, existe a necessidade de gerenciar outras informacoes
que devem ser compartilhadas, como: demandas previstas e
reais, negociagbes e ordens de fornecimento, ordens de coleta de
transportadoras, documentos fiscais e suas respectivas conferéncias etc.

Os sistemas do tipo SCM vao além dos convencionais sistemas
de controle de estoque ou de gestdao de materiais, pois pretendem
integrar todos os agentes de uma cadeia de suprimentos, ampliando
o poder de controle da organizacao (LAUDON; LAUDON, 2004).

Agora que ja conhecemos o SCM, sistema utilizado em
logistica, vamos conhecer as caracteristicas de uma categoria de
sistema de gestao integrada voltada a atrair e a reter clientes: o
Customer Relationship Management.
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CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM)

Nesta secdo, vamos verificar o conceito de Customer
Relationship Management (CRM), ou Gerenciamento do
Relacionamento com o Consumidor, e suas caracteristicas peculiares,
destacando como ele esta relacionado aos conceitos e aos principios
do Marketing de Relacionamento*.

CONCEITO

O CRM é uma tecnologia de gerenciamento do relacionamento
com o consumidor que envolve processos e Sls. Esse sistema busca
a satisfacao total do cliente, ou cidadao, considerando que todas as
areas de uma organizagao sao responsaveis por isso e nao apenas

as areas de atendimento, como seria de se esperar. De acordo com
Gartner Group (apud VALENTE, 2002, p. 62-63), o CRM é:

[...] uma estratégia de negécios voltada ao entendimento
e a antecipagao das necessidades dos clientes atuais e
potenciais de uma empresa. Do ponto de vista tecnolégi-
co, CRM significa capturar os dados do cliente ao longo
de toda a empresa, consolidar todos os dados capturados
interna e externamente em um banco de dados central,
analisar os dados consolidados, distribuir os resultados
dessa andlise aos varios pontos de contato com cliente e
usar essa informacao ao interagir com o cliente através de

qualquer ponto de contato com a empresa.

Médulo 4

*Marketing de relacio-
namento — construgdo
de relagdes saudaveis
e de longo prazo com
clientes, distribuido-
res, comerciantes e
fornecedores. Trata-se
de uma estratégia de
longo prazo que visa a
criar relagSes confidveis
e duradouras. Fonte:
Lacombe (2009).
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Baseando-nos no conceito apresentado, podemos perceber
que o CRM esté ligado aos principios do Marketing de Relacionamento
no momento em que é descrita a necessidade de capturar os
dados interna e externamente e, depois, de distribui-los por toda
a orggqr}igqgé.q.'(.)utro conceito presente é o de endomarketing®,

* i —_ . .
Endomarketing que trata do bom relacionamento dos colaboradores entre si e com

utilizagdo das técni-

a organizagao, possibilitando assim a consolidacao dos dados em
cas e dos processos

de marketing visando todos os pontos da organizagao.
0 publico interno da
organizagdo com a fina-
lidade de obter a parti-
cipagio e o apoio dos ESTAGI0S EvoLuTIVOS DO CRM
empregados. E também
o processo de testar
internamente  progra-

Segundo a Meta Group (apud VALENTE, 2002, p. 89), o CRM
divide-se nos seguintes estagios evolutivos dentro da implantacao

mas e procedimentos
de marketing antes de
dirigi-los aos clientes.
Fonte: Lacombe (2009).

do software:

» operacional;
» analitico; e

P colaborativo.

Vamos conferi-los observando a Figura 12:

T

Valor

CRM Colaborativo

Obtengdo do valor do
cliente por meio de
colaboragdo
inteligente, baseada
em conhecimento.

* Personalizagdo de
interagdes.

CRM Analitico

¢ Obtengdo de uma visdo
consistente do cliente.
Criagdo de uma face Unica

CRM Operacional

et para o cliente. * Uso do conhecimento
contato com o cliente. = . yso do conhecimento do o

* Foco na conveniéncia e relacionamento para Ptr - Cadl:;
empowerment do gerenciar o negécio. construir ¢
cliente. colaboragédo.

v

Tempo

Figura 12: Estagios evolutivos do CRM - valor x tempo
Fonte: Adaptada de Meta Group (apud VALENTE, 2002)
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Nessa matriz de valor versus tempo, o CRM Operacional é
iniciado com a relagdo que ira existir entre o cliente e a organizacao,
focando a captacao do cliente. O préximo estagio é o CRM Analitico,
que obtém as informagdes mais seguras em relacao ao cliente, inicia,
por esse meio, o perfil dele na organizacao e utiliza os conceitos que
foram adquiridos. O terceiro e Gltimo estagio é o CRM Colaborativo,
que trata a informacdo baseada em conhecimento advindo das
relacoes anteriores para lidar com o cliente a partir de seu perfil ja
criado. Vamos observar essas correlagoes por meio da Figura 13:

CRM Operacional

CRM Analitico
[ I I
ERP Geréncia de . . Data
g ack Geréncia ——Supply Chain}—— Sl_'gtzg‘g: Warehouse
ffice 4 pedidos Produgio 8 —
Front Automacio 5 Automacdo Data Martde|  patg Mart Data Mart
Office de dﬁu,\tﬂzrpfeﬁ?ﬁg —— de Vendas Atividade de Cliente de Produtos
Atendimentos| (SFA) de Cliente
[
| | -
i . Aplicacbes Aplicacbes
Mobile ey Atendimento Verticais | de Marketing
Office VoriEs em Campo Geréncia Geréncia
de Clientes de Campanhas

Interagdo
com o cliente

CRM Colaborativo

Figura 13: Estagios evolutivos do CRM - esquema tecnolégico
Fonte: Adaptada de Meta Group (apud VALENTE, 2002)

O estagio CRM Operacional trata da forma como a TI sera
aplicada para ajudar a melhorar a relagédo que existe entre o cliente
e a organizagao, que a partir desse apoio podera vir a melhorar o
atendimento ao cliente (VALENTE, 2002).

Ainda segundo Valente (2002, p. 101), o estagio CRM
Analitico “[...] € um conjunto de aplicativos de anélise que auxiliam na
previsao, medicao e otimizacao do relacionamento com os clientes”.
Esse estdgio propdée uma infraestrutura que permite captar
informacbes importantes sobre o cliente que possuem consisténcia.
Toda essa tecnologia serve para identificar o cliente, aquele que é
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mais atrativo para a organizagao e, a partir das informagoes obtidas,
tornar possivel o acompanhamento dos seus hébitos para saber o
que lhe oferecer a fim de atingir a sua satisfacao e a sua fidelidade.

O estagio CRM Colaborativo possui a caracteristica de ser
utilizado em um ambiente web que facilita, por meio da internet,
a integracdo entre aplicagdes internas e externas, atendendo as
demandas dos clientes e agilizando a transagéo e a interagdo do
cliente com a organizacao. No CRM Colaborativo é possivel que a
organizacao possa responder a toda e a qualquer questao em relagao
ao seu cliente, pois ele estd na base do modelo, integrando todas
as informacoes relativas a qualquer acao que o cliente realizou em
qualguer momento na organizacao.

ASPECTOS ORGANIZACIONAIS

Como o conceito de Marketing de Relacionamento impde
mudancas dentro da organizacao, para atender aos requisitos préprios
do conceito, Peppers e Rogers (apud VALENTE, 2002) desenvolveram
quatro estratégias essenciais conhecidas como IDIP:

» Identificacao.
» Diferenciacao.
» Interacao.

» Personalizacao.

Vamos verificar cada uma dessas estratégias.

Aidentificacao do cliente é iniciada por meio do relacionamento
que ird existir entre ele e a organizacdo e, entao, a partir dele,
pode-se conhecer o cliente. Segundo Valente (2002, p. 65) “[...] esta
identificacao consiste em conhecer sua identidade, como ele prefere
ser contatado, quais foram suas reclamacoes ou sugestoes, o que ele
costuma comprar, 0 que comprou apenas uma vez [...]”, ressaltando
que normalmente essas informacoes estdo de posse de funcionarios
que atendem ao cliente com frequéncia e, por isso, conhecem as suas
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preferéncias; ou do setor financeiro, que sabe se ele sempre paga em
dinheiro, por exemplo. Existindo o registro desse tipo de informacao,
em todos os pontos da organizacao, fica evidente a possibilidade
de identificacao das caracteristicas pessoais do cliente por qualquer
funcionario.

Esse é, porém, o maior desafio das organizacoes, pois as
pessoas normalmente nao gostam de dar os seus dados pessoais para
nao ficarem recebendo ligacoes ou serem incluidos em listas de mala
direta a todo tempo. Para solucionar isso, as organizagdes buscam
novas formas de interagdo para conseguir esses dados, os quais
tém sido obtidos por meio de promogdes ou de crediarios em que
geralmente é necessério o fornecimento desse tipo de informacao.

Vencida a etapa de interacao, é hora de passar para o proximo
passo que é o da diferenciacao dos clientes, o qual consiste em saber
qual o valor da organizacao para o cliente e vice-versa para, a partir
disso, saber quais sao os clientes com maior potencial e de maior
valor para a organizacao.

Identificada a capacidade de agregar valor para o cliente,
a organizacao devera buscar a personalizacao do atendimento
aos clientes em potencial. A personalizacao consiste na aplicacao
dos conhecimentos adquiridos nas relagbes com os clientes. Essa
estratégia deve estar difundida em toda a organizagao para que todos
os colaboradores tratem os clientes com a mesma atengao quando
estes falarem com seus atendentes pelo telefone, ou acessarem seu
site ou, ainda, no momento em que realizarem algum pagamento,
atribuindo-lhes seu devido valor, identificado pela organizacao no
momento da diferenciacao.

Esses aspectos organizacionais refletem a integragéo que existe
entre os conceitos mencionados do Marketing de Relacionamento
e o proprio CRM que, para funcionar da forma correta, requer
foco no cliente e que todos dentro da organizagdo devam ter isso
institucionalizado para que o momento da personalizacao possa ser
eficaz, mantendo o cliente em constante relacao com a organizacao.

Até este ponto do texto, serd que podemos estabelecer uma

associacdo entre Marketing de Relacionamento e CRM?
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Pois bem, no Quadro 3, apresentamos os pontos-chave que
relacionam ambos os conceitos.

MARKETING DE RELACIONAMENTO | CRM

Qualidade transcende departamentos Antecipagdo das necessidades

Visdo de “todos os publicos” Captura e analise de dados do
relacionamento.

Manter relacionamentos Utilizagdo da informagdo na interagdo
com o cliente.

Relagdo de aprendizado IDIP

Compromisso

Confianga

Cooperagao

Investimento no relacionamento

Satisfagdo

Aprendizado continuo

Quadro 3: Comparacao Marketing de Relacionamento x CRM

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme destacamos no Quadro 3, existe uma ligacao entre
os dois conceitos no momento em que a visao de todos os publicos,
clientesinternos e externos, deve construir e fortalecer os relacionamentos
internos, antecipando as necessidades dos clientes/cidadaos.

Sls dessa natureza podem auxiliar na captacdo e na
manipulagao das informagdes Uteis em todo o processo
de relacionamento, proporcionando a organizacao
uma grande quantidade de informacgdes referente aos
seus clientes, podendo assim usufrui-las no momento

de uma nova relagao.

Esse sistema esta voltado principalmente para a gestao das
atividades da area de marketing; vamos, na sequéncia, apresentar
um sistema que é voltado para todo o planejamento organizacional:
o Enterprise Resource Planning.
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ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)

Nesta secgdo, apresentamos o histérico e as principais
caracteristicas do Enterprise Resource Planning (ERP), ou Sistema
de Planejamento de Recursos Empresariais, e enumeramos os seus
componentes internos. Vamos discutir também a relacéo entre ERP e
as novas formas de gestao das organizacgoes.

CONCEITOS

O ERP é uma categoria de Sl que visa integrar e padronizar os
processos internos as relagoes externas da organizacao, envolvendo
transacbes com fornecedores, com parceiros e com clientes.
Objetiva, também, aperfeicoar a cadeia interna de valores*.

Para Lima et al. (apud MENDES; ESCRIVAO FILHO,
2002) a adocao de um ERP afeta a organizacao em todas as suas
dimensdes culturais, organizacionais ou tecnolégicas. Esses sistemas
controlam toda a organizacao, da produgéao as finangas, registrando e
processando cada fato novo na engrenagem corporativa e distribuindo
a informacgao de maneira clara e segura, em tempo real. Ao adotar
um ERP, o objetivo basico ndo é colocar o software em producgao,
mas melhorar os processos de negécios usando TI. Mais do que
uma mudanca de tecnologia, a adocao desses sistemas implica um
processo de mudanca organizacional.

Souza e Zwicker (apud MENDES; ESCRIVAO FILHO, 2002)
definem ERP como Sls integrados, adquiridos na forma de pacotes
comerciais, para suportar amaioria das operagoes de uma organizacao.

Médulo 4

*Cadeia de
valor — é uma forma
de

os

interna

observar  como
da

estrutura organizacio-

componentes

nal agregam valor ao
servico, ao produto e
ao cliente. Envolve as
chamadas  atividades
primarias  (marketing,
logistica, operagdes,

entre outras) e as
atividades de suporte
(tecnologia,  recursos
humanos, infraestru-

tura). Fonte: Porter

(1998).
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*Benchmarking -
processo sistematico e
permanente de identi-
ficar a melhor pratica
em relagdo a produtos,
operagdes e processos,
comparando resultados
tanto dentro da organi-
zagdo quanto fora dela,
com o objetivo de usar
isso como orientagdo
e como ponto de refe-
réncia para melhorar
as praticas da organi-
zagdo. Fonte: Lacombe
(2009).
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Ele procura atender a requisitos genéricos do maior nimero possivel de
organizacodes, incorporando modelos de processos de negécio obtidos
por meio da experiéncia acumulada de fornecedores, consultorias e
... pesquisa em processos de benchmarking®. A integracao, um dos

objetivos do ERP, é possivel pelo compartilhamento de informacoes
comuns entre os diversos médulos, armazenadas em apenas um BD.

Os sistemas do tipo ERP buscam integrar os princi-
pais processos organizacionais, envolvendo producdo,
financas, materiais, vendas etc. e, embora tenham
sua origem em sistemas de gestdo de industrias,
como veremos adiante, hoje atendem as mais diver-
sas areas envolvendo Gestdo Publica, hospitais e insti-
tuicOes bancdrias.

HiISTORICO

Os sistemas do tipo ERP tém sua origem entre o final dos anos
de 1960 e inicio dos anos de 1970. Nesse periodo, os computadores
e os sistemas de informética eram extremamente caros, sendo
acessiveis apenas para organizacoes de grande porte. De acordo com
Mendes e Escrivao Filho (2002), a concepcao desse tipo de sistema
era predominantemente voltada para induastrias, as quais tém um
processo de gestao de materiais muito complexo. Vamos conhecer os
dois sistemas que evoluiram para os ERPs:

» Material Requirement Planning (MRP): os MRPs,
ou Sistemas de Planejamento de Requisicoes, foram
concebidos no final dos anos de 1960 e utilizados por
industrias de grande porte durante os anos de 1970.
Sao voltados exclusivamente para planejar as compras
de materiais, com base nos niveis de estoque e de
planejamento prévio. Envolvem principalmente as areas
de compras, de controle de estoque e de almoxarifado
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das organizacbes. Baseado na variacdo dos estoques,
nos histéricos de compras e nas programacoes diretas
dos compradores, esse grupo de sistemas emite relatérios
de previsao de aquisicohes e até ordens de compras.
Apesar de representar uma revolucdo ao longo de
dez anos, essa modalidade de software nao traz uma
integracao direta com o planejamento da producgéo, o
que motivou o desenvolvimento da segunda geracao
de MRPs.

Manufacturing Resource Planning (MRP 1II): os
sistemas do tipo MRP Il foram empregados em larga escala
ao longo dos anos de 1980 e inovaram em relacao ao MRP,
pois seu planejamento nao se restringe apenas ao controle
de materiais, visto que ele busca integrar tal controle
ao planejamento da producdo. Envolve os estoques,
as compras, a producdo, Os recursos, Os custos e os
resultados. Em sua esséncia, o administrador da producao
pode definir um lote de producéo e, a partir dai, o sistema
ird determinar a quantidade de materiais necesséarios para
produzir todo o lote programado, comparando com as
quantidades existentes no estoque e emitindo relatérios de
ordem de compra. O MRP Il envolve as areas de controle
de estoque, de almoxarifado, de compras e de produgéo,
apresentando como grande salto qualitativo a simplificacao
do planejamento da producao, principalmente para linhas
de produtos com grande complexidade de componentes,
por exemplo, linhas de montagens de computadores ou
de automodveis que podem necessitar de mais de 5.000
componentes diferentes.

*Just in time (JIT)
— significa no exato
momento, e se refere
a um método de produ-
¢do, no qual, em cada
fase do processo produ-

tivo, cada componente,

Nos anos de 1990, temos os primeiros ERPs; fruto da juncao pega, ou matéria-prima

dos conceitos de MRP 11, Just in Time (JIT)* e plataforma internet. ¢ alimentado nos fluxos

> Enterprise Resouce Planning (ERP): o ERP é um

modelo de gestao baseado em sistemas corporativos
de informacao que visam integrar os processos de
negécio da organizacao e apoiar decisbes estratégicas
(CUNHA apud MENDES; ESCRIVAO FILHO, 2002).
O modelo desse sistema tem uma abrangéncia de

Médulo 4

de produgdo no tempo
certo, na quantidade
exata e com a qualidade
perfeita, sincronizan-
do todas as operagGes
para suprir as neces-
sidades dos clientes.

Fonte: Lacombe (2009).
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atuagdo que envolve as vérias entidades de negocios
integrando a cadeia de suprimentos e de fornecedores
aos clientes; buscando enderecar as questbes de
competitividade das organizacbes empresariais. Tal
modelo representa uma evolugdo do MRP IIl. O ERP
procura envolver praticamente todas as areas funcionais
das organizagbes, como as relativas aos materiais, a
producao, ao financeiro, aos recursos humanos, ao
marketing, entre outras, atendendo a organizagdes das
mais diversas naturezas, como as industrias, o varejo,
as prestadoras de servigos e, até, o governo. Com a
integracao do processo produtivo, o conceito de JIT
pode ser amplamente empregado, reduzindo os niveis de
estoque de produto acabado e tornando mais eficiente
a logistica. Além disso, o emprego de ERPs atrelados a
internet permite uma integragao horizontal com clientes
e fornecedores e abre espago para o e-business.

ESTAGIOS DE EVOLUGCAO DO ERP NA
ORGANIZAGCAO

Serd que todos os ERPs, uma vez implantados, mantém-se
estdticos ou existe uma perspectiva de transformacdo e de

evolugdo?

Na visao de Franco Junior (2005), a evolucao dos sistemas
de ERP nas organizagdes pode ser compreendida em cinco estagios:

Esses sistemas sao

. . » Sem ERP: situacdo inicial em que nao existe sequer a
compativeis por utilizarem

o mesmo critério de concepcao daquele sistema na organizacao.

processamento e bancos » Sistemas nao integrados: a organizacdo conta com

de dados. sistemas de informatica com potencial de integracao.
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» ERP parcial ou nao integrado: a organizacdo ja conta
com um ERP que possui alguns médulos integrados, por
exemplo, materiais e produgdo sao integrados, mas o
financeiro ainda néao.

» Unidades de negécio usando ERP: a matriz e as filiais
utilizam o ERP, mas nao ha integracéo entre as unidades.

» Organizacao totalmente integrada por ERP: as
areas funcionais e as unidades de negécio compartilham
integralmente toda a base de dados.

Serd que existe uma forma padrao para implementar um ERP?

Vamos conferir.

MODALIDADES PARA A
IMPLEMENTAGCAO DO ERP

Para Franco Junior (2005), a forma como os sistemas de ERP
sao implementados pode ser dividida em trés modalidades:

» Implementacao “passo a passo’: o sistema é
implementado gradativamente em cada &area funcional
(producédo, materiais, financeiro etc.). Como vantagem,
sinalizamos maior controle e acompanhamento do processo
de implementacao, cuja adaptagéao é mais provavel. Como
desvantagem, podemos mencionar o retrabalho, pois
0 novo sistema coexistird, durante um periodo, com os
sistemas legados (cujos esforcos para a substituicao nao
apresentam boa relacao custo x beneficio).

» Implementacao “Big Bang”: o sistema é implementado
de uma vez, simultaneamente em todas as areas funcionais
e em todas as unidades de negécio. Como vantagem,
nao hé redundancia de informacao e trabalho duplicado.
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Como desvantagem, ha grande risco de choque cultural
na implementacao do sistema.

» Implementacio “Small Bang”: o sistema ¢é
implementado completamente em cada unidade de
negbcio progressivamente, mas nao ha inicialmente
integracédo entre elas.

Em sua opinido, e com base nas modalidades de implementacdo
de ERP, qual seria a modalidade mais adequada para implantd-

lo em uma Secretaria de Educagdo Municipal?

COMPONENTES DO ERP

Aabordagem do ERP para o usuéario final é integrada e orientada
a processo; contudo, as areas de negdcio que sao abrangidas por esse
sistema formam maddulos de softwares especializados, sao eles:

» Manufatura: planejamento e controle do processo produtivo.

» Financas: acompanhamento, previsdao das receitas e
custos da organizacéo.

» Logistica: gestao dos recursos materiais e integracdo com
fornecedores.

» Marketing e vendas: desenvolvimento de relacionamento
com cliente.

» Recursos Humanos: gerenciamento dos recursos
pessoais para fins de producao.
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CARACTERIZAGCAO DO ERP

Mas, afinal, que caracteristicas essenciais devemos esperar de

um sistema do tipo ERP?

Segundo Souza e Sacol (2003), podemos verificar que o ERP:

v

auxilia na tomada de decisao;

atende as atividades operacionais;

atende a todas as areas da organizacao;
possibilita maior controle sobre as operacoes;
possibilita a obtengao das informagdes em tempo real,
permite a integracao das areas da organizagao;
possui modelos de referéncia;

é um sistema genérico;

oferece suporte ao planejamento estratégico;
suporta a necessidade de informacao das areas;
apoia as operacdes da organizacao;

¢ uma ferramenta de mudanca organizacional; e

vV vVvvvVvvVvVvVVVvYVYVYY

¢ uma ferramenta orientada a processos.

PROBLEMAS RELACIONADOS A |MPLANTACRO
DO ERP

Devemos estar atentos a implantacao do ERP, pois apesar
dos potenciais esperados com a ado¢ao de um sistema desse porte,
a organizagao precisa estar preparada para receber essa solugao
tecnolégica. Vamos observar alguns detalhes:
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» a implementagao de um ERP é considerada de alto custo
e de grande risco para a organizacao;

» para a implantacio é preciso redesenhar os processos
administrativos da organizacao;

» o treinamento, etapa essencial, geralmente envolve cerca
de 20% do orcamento total da implantacao; e

» umsistemade ERP visa integrar o processo de gestao interna
da organizagao, além de abrir canais de comunicacao com
fornecedores e com parceiros externos. No entanto, cabe
mencionarmos que os esforcos, nesse sentido, devem ser
precedidos de uma profunda anélise dos tomadores de
decisédo da organizagao, pois os investimentos séo, em sua
maioria, considerados como expressivos e os beneficios
inicialmente esperados vao requerer empenho e dedicacao
de toda a organizacao.

Por meio do estudo de sistemas do tipo ERP é possivel
verificarmos a natureza integradora, abrangente e operacional dessa
modalidade de sistema. Contudo, precisamos compreender que essas
solucbes demandam grandes investimentos em software e pessoal,
além do redesenho dos processos. A integracdo de sistemas ERP
com SCM e CRM, em um ambiente de internet, forma a base para o
e-business.
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E-BUSINESS

O conceito e-business traduz a necessidade crescente
de integracao — via internet — de todas as areas de negdcio das
organizagbes e de sistemas de naturezas diversas que envolvem
ERPs, SCMs, CRMs etc.

Esse conceito implementado na organizagao torna-se elemento
de competitividade, pois pode permitir rapidez na troca de informacoes;
refletir positivamente a imagem da organizacao para os clientes;
buscar eficiéncia na comunicacao com os integrantes do processo; e,
principalmente, integrar a tecnologia com as estratégias de negbcio.

Além das caracteristicas descritas anteriormente, a principal
ideia do e-business é colocar os processos de negdcios da
organizacao disponiveis na internet para os demais integrantes da

“w_"

cadeia produtiva, por isso a utilizacao do prefixo “e”, que significa
“em meio eletronico”. Vale destacarmos que e-business nao pode
ser confundido com o e-commerce (comércio eletronico), uma
vez que este trata apenas de uma das faces do e-business, que ¢é a
comercializagdo de produtos e de servigos no ambiente internet.

O e-business vai além, ele deve garantir que todo o restante
das transacoes de back-office® também ocorram em meio
compartilhado denominado ~intranet*. Uma vez incorporadas,
essas mudancas tornam-se irreversiveis, afetando principalmente as

seguintes atividades (O’BRIEN, 2004):

» Compra de matérias—primas e insumos: o cliente
terd, de forma integrada e transparente, a possibilidade
de comprar o que for necessario dos fornecedores e das
organizacdes auxiliares.
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*Back-office
dades

internas da organizagdo

ativi-

administrativas

que ndo sdo visiveis ao
cliente. Fonte: Elabora-

do pelo autor.

*Intranet — a rede
interna da organizagdo,
tendo seu acesso restri-
to apenas aos usudrios
da

podendo

corporagdo, mas
facilmente
ser integrada a outras
redes. Fonte: Elaborado

pelo autor.
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» Automacao dos processos de relacionamento entre
os parceiros: o e-business seré o centro de informacoes
para as organizacOes envolvidas no processo, podendo
reduzir a burocracia e aumentar a confiabilidade das
informacées.

» Gerenciamento do estoque de parceiros: é possivel
obter informacdes precisas sobre o estoque dos parceiros
e providenciar reposicoes de acordo com o planejamento
da demanda.

» Atendimento direto ao cliente: o e-business propicia

interacdo on-line.

A Figura 14 demonstra a forma de integracao desses diversos
servicos (e sistemas) tendo o e-business como elemento aglutinador.

Fornecedores, Distribuidores, Revendedore
|

V4 L
Gestdo da Cadeia de Suprimentos
(Suply Chain)

: *. *.
| Logistica I Produgao IDistribuigﬁo

N

[ Parceiros de Negdcio: ]
s

| ERP - Enterprise Resource Planning

1 1
- ¢

Integragdo dos
aplicativos das
organizagoes

Aplicativos
"Knowledge Tone" J —

I —

z N A ] [
| CRM - Customer Relationship Management

Logistica Producdo | Distribuicao

L) L
Gestdo da Cadeia de Suprimentos
(Suply Chain)
]

[ Clientes/Revendedores ]

Figura 14: Visao geral da arquitetura para e-business
Fonte: Sakamoto [200-, p. 15]
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O modelo apresentado na Figura 14 procura enfatizar dois
aspectos:

P o primeiro é sobre os aplicativos que cobrem os sistemas
que sao executados baseados no conhecimento do
negdcio, sendo assim, o SCM faz o gerenciamento da
interacao dos parceiros de negdbcios, dos processos de
logistica, da producéao e da distribuicao; o CRM cuida da
relacao com o cliente; e o ERP integra a area de producao
ao restante da organizacao; e

» o segundo é a integracao dos aplicativos da organizacao,
o0 que implica ndo apenas na integralizacdo, mas a
comunicacao entre os departamentos, de forma que
as informacbes geradas reflitam nos processos internos
e aumentem a percepcao do valor final do bem ou do
servico, tanto para o fornecedor quanto para o cliente.
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E-COMMERCE, OU
COMERCIO ELETRONICO

Conforme apresentamos na secao anterior, comércio eletrénico
(e-commerce) e negdcios eletrbnicos (e-business) nao podem ser
confundidos, pois o e-business é mais amplo e envolve o e-commerce.
Contudo, as transacoes comerciais, por meio da internet, tém gerado
um conjunto de mudancgas nas relacbes econdémicas e ocasionado
o surgimento de novos modelos de negécio a depender do tipo de
comércio eletronico que se desenvolve. Segundo Laudon e Laudon,
(2004), sao trés os tipos de comercio eletrénico:

» Comércio eletrénico organizacao-consumidor:
também conhecido como Business to Customer (B2C),
diz respeito a venda de produtos, por parte de uma
organizacao, diretamente ao consumidor final. Como
exemplo, temos as Lojas Americanas, que comercializa
seus produtos por meio do endereco <www.americanas.
com.br>,

» Comércio eletrénico organizacao-organizacao:
também conhecido como Business to Business (B2B), trata
da venda de servicos e de produtos entre organizacoes.
A organizagao Visa, no endereco <www.visa.com>, é um
bom exemplo disso.

» Comércio eletronico consumidor-consumidor:
também conhecido como Customer to Customer
(C2C), trata da venda de servicos e de produtos entre
consumidores finais, a exemplo de sites de leilao como
o e-Bay, no endereco <www.ebay.com>, e o Mercado
Livre, no endereco <www.mercadolivre.com>.
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Procure vocé também outros exemplos de comércio eletrénico
do tipo B2B, B2C e C2C.

Esses trés tipos de comércio eletrénico abarcam um conjunto

de modelos de negécios via internet que captam recursos das mais

diversas formas, como podemos conferir no Quadro 4:

MODELO DE NEGOCIO DESCRIQRO FONTE DE RECEITA

Lojas virtuais

Venda de produtos a consu-
midores e a organizagdes.

Lucro com as transagdes
de vendas.

Corretora de transagdes

Intermediaria, auténtica,
garante seguranga em tran-
sagdes on-line.

Percentual nas vendas ou
nas transagdes.

E-marketplace

Prové ambiente digital para

Comissdes nas transagoes.

viabilizar transagGes entre
organizagdes e entre consu-
midores, pode utilizar leildes.
Normalmente, é focado em
um tipo de mercado.

A receita vem do acesso
ao conteudo e da locagdo
de banners de propaganda
no espaco virtual.

Provedora de contetido | Prové conteldo digital, como

noticias, musicas, fotos.

Portal Prové um ponto inicial de

entrada na web.

Locagdo do acesso: tempo
de uso ou transagdes.

Quadro 4: Modelo de negdcio na internet
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2004)

Conforme observamos no Quadro 4, a principal fonte de
receitas dos modelos de negdécio apoiados na internet baseia-se nas
transacoes. As transagdes na internet podem ser compreendidas como
qualquer tipo de operacdo da qual se origina uma atualizacdo de
dados em uma das extremidades (cliente ou fornecedor). Assim, uma
venda é uma transacao, pois o ato da venda se consuma quando vocé,
como consumidor, atualiza a base de dados do fornecedor enviando
o nimero do seu cartao de crédito e um valor autorizado para débito.
Da mesma forma, em um provedor de contetido pago, cada login de
acesso do usuério indica que alguém esta consumindo o servico.

As transagOes computacionais, contudo, passam a ter um
custo baixissimo, uma vez que se realizam em larga escala, fato
que reduz os custos para cada cliente individualmente, mas trazem
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elevadas receitas para o provedor do servico, pois este pode lidar
com dezenas a milhdes de transacoes em um dia sem ter de alterar
(significativamente) sua estrutura de processamento, o que nao se
observaria em uma organizacao convencional.
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E-GOVERMENT

Também conhecido como e-Gov, ou governo eletrénico, o
e-goverment é uma iniciativa, por parte dos governos, nas diferentes
esferas, de aproximar-se mais do cidadao, de aperfeigoar suas relagoes
com o setor privado e de maximizar a eficiéncia das transagoes
intragoverno. Dessa forma, o setor publico, apoiado na tecnologia da
internet, prové um conjunto de servigos e de acessos a informacoes
aos diferentes membros da sociedade (BELANGER; HILLER, 2006).

O governo eletréonico, em analogia ao comércio eletrénico, no
que se refere as interfaces para transacao, pode ser classificado em
trés categorias:

» Administracao Publica - Administracao Publica:
visa fortalecer o nivel de eficiéncia nas transagdes e nos
processos que envolvem os diversos érgaos de governo,
criando interfaces eletrénicas de interacao. Independe da
esfera de governo.

» Administracao Piablica - Organizacées privadas:
pretende tornar transparentes as transagoes existentes entre
o setor publico e o privado, envolvendo tanto transacdes
regulatérias e de fiscalizacdo quanto de orientacdo, de
legislacéo e de servicos.

» Administracao Publica - Cidadao: visa oferecer
informacodes e servicos uteis aos cidadaos, aumentando
a transparéncia do governo e ampliando o exercicio da
cidadania.

Vocé poderia citar um exemplo de site, ou de portal, de cada

uma dessas categorias?
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Por outro lado, a oferta de servicos e de informagbes pode ser
apresentada em cinco niveis, de acordo com Holmes (2001):

» Institucional: oferece aos cidadaos e as organizacoes
informacoes e servicos de forma transparente. Exemplo:
extrato de Fundo de Garantia por Tempo de Servigco
(FGTS), segunda via de IPTU.

» Transacional: oferece servicos que geram transacoes reais
com os cidadéos e com as organizacoes. Exemplo: imposto
de renda pessoa fisica ou juridica, pregéao eletrénico por
meio do portal ComprasNet.

» Colaborativo: oferece diversos servicos publicos em
Unico portal, de forma cooperada.

» Integrado: oferece servicos de forma integrada, em que
as diversas bases de dados do governo “conversam”
entre si, dessa forma, por meio de apenas um processo
o cidadao consegue envolver, quando necessério, todas
as areas pertinentes do governo. Exemplo: para obter o
nimero de Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ)
de uma organizagéo, é necessario, em alguns casos, além
das certidoes negativas, ja possuir Inscricao Estadual (IE)
e Inscrigdo Municipal (IM). Esse tipo de transacao somente
ocorre presencialmente, com a apresentacao dos referidos
documentos. Em uma situacao de integracao, todas as
bases de dados necessarias seriam consultadas e as etapas

*Interoperabilidade — pendentes do processo seriam resolvidas eletronicamente

capacidade ou proprie- até que todo o ciclo fosse completado.

dade  que  garante » Personalizado: oferta de servicos personalizados de

ue dois ou mais Sls . 2. .
a acordo com o perfil de cada usuéario, de forma integrada e
computacionais possam . I . ~
. . transparente, disponibilizando apenas os servigos que sao
intercomunicar-se,

integrar-se  comparti- do interesse dele.

lhando suas bases de . e ~ . .
dados. Emvolve esfor- De acordo com esse sistema de classificacao, o Brasil, assim

¢os de padronizacio de como a maioria dos paises, encontra-se entre o nivel transacional

programagdo, ~ mode- e colaborativo. O Brasil, contudo, vem desenvolvendo iniciativas
[ i . . . - .
agem de sistemas, para situar-se no nivel 4 de integracao, estabelecendo padroes de
bancos de dados, entre . e . . e oA . . .

interoperabilidade™ e de avaliagdo de eficiéncia e de eficacia de
outros. Fonte: Elabora- . . . .o e it e ces s o0 e 0o

do pelo autor. servicos eletronicos.

76 Bacharelado em Administragdo Publica



Unidade 2 — Tecnologias e Sistemas de Informagdo

PADROES DE INTERFACE E AVALIAGCAO DE
SERVICO DE TI DO GOVERNO BRASILEIRO

O e-goverment, ou governo eletrénico, tem merecido atencao
especial dos governos por todo o mundo. Esse crescimento continuo
e intenso por suporte a servicos publicos em meio eletrénico tem
gerado grandes discussbes sobre a democratizagao, a eficiéncia e a
eficacia do meio e, por conseguinte, da necessidade de definicao
de padrdes que referendem o que seja um governo eletrénico de
qualidade. Essa discussao (sobre qualidade) poderia desembocar em
diversas vertentes, contudo, neste livro-texto, considerando a énfase
em TI, trataremos de duas perspectivas que a priori revelam-se
fundamentais para um gestor publico e que tém sido foco da atencéao
do governo brasileiro:

P diretrizes gerais para codificacao de paginas, sitios (sites) e
portais para servicos de governo eletrénico; e

P indicadores e métricas para avaliacdo de servicos de
governo eletronico.

Com esses dois principais vieses, um gestor publico, que
pretenda disponibilizar ou ampliar a oferta de servicos a sociedade,
obtém um conjunto de referenciais para garantir principalmente
o acesso democratizado aos servigos disponibilizados em meio
eletronico.

Estrutura e Principais Projetos/Acoes

O Governo Federal do Brasil, por meio do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdao, estabeleceu a criagdo da
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao e, subordinado a
esta, criou o Departamento de Governo Eletrénico. Esse departamento
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Conhega mais sobre o
e-MAG acessando o site
<www.governoeletronico.
gov.br/acoes-e-projetos/e-
MAG>. Acesso em: 21 nov.

2010.

Conhega mais sobre o
e-PING no site <http://
www.governoeletronico.
gov.br/acoes-e-projetos/e-
ping-padroes-de-
interoperabilidade>.
Acesso em: 21 nov. 2010.
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tem por objetivo desenvolver politicas que fomentem o governo
eletronico em todas as trés esferas da Administracdo Publica, além
disso, cabe a esse departamento instituir dispositivos norteadores
para a concepcao e a avaliacao de servicos publicos eletronicos.

O marco institucional para formalizacdo dos primeiros Grupos
de Trabalho de TI (GTTI) voltados a definicao de politicas para o
setor publico foi instituido pelo decreto Presidencial de 3 de abril de
2000. As acoes dos GTTI envolvem desde o estabelecimento de metas
nacionais em Tecnologia da Informacéao e Comunicagao (TIC) para
a esfera publica até a definicao de parametros para desenvolvimento
de SIs no setor publico.

Note, com especial atencdo, que os projetos e as acoes
orientados pelo Departamento de Governo Eletrbénico tém,
atualmente, sete principais linhas de acdo: e-MAG, e-PING,
Gestdo de Dominios, Guia livre, ONID, Indicadores e métricas

para e-servicos e MPS.BR:

» Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico
(e-MAG): essa acao visa desenvolver e implantar um
padrao de acessibilidade para conversao de contetido de
portais na internet. A definicao desse padrao para servigos
eletrénicos da esfera publica pretende garantir o acesso
a portadores de necessidades especiais, atendendo ao
Decreto n. 5.296, de 2 de dezembro de 2004.

» Padroes de Interoperabilidade em Governo
Eletréonico (e-PING): esse projeto visa definir padroes
que integrem tecnicamente as aplicacoes de TI no setor
publico, envolvendo todos os poderes e as esferas publicas
e sua relacao com a sociedade. Sao areas de abrangéncia
do e-PING: interconexado, seguranca, meios de acesso,
organizacao e intercambio de informacao, éareas de
intercambio para governo eletrénico. As especificagbes
desse projeto sao de carater técnico, definindo protocolos
de comunicagéo, padroes de linguagem de programagéo,
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entre outros. Para ilustrar melhor esse projeto, seguem as
diretrizes gerais extraidas de Brasil (2008b):

Paginas leves: as paginas devem ter preferencialmente
até 50Kb, somados cédigo, conteido e imagens e ndo
devem ultrapassar 70Kb de tamanho.

Separacao da forma do contetdo: a estrutura
e o conteido da péagina devem ser separados de sua
codificacado e visual. O posicionamento, a forma e a cor
devem ser criados a partir de folhas de estilo Cascading

Style Sheets (CSS)*.

Paginas em conformidade com os padrées web:
padrbes web sao especificagbes abertas que preveem
a acessibilidade desses documentos ao maior grupo de
individuos possivel.

Paginas independentes de navegador e plataforma:
a utilizagao de elementos, de atributos ou de comandos
proprietarios podem comprometer, prejudicar e até
impedir a visualizacdo e o perfeito funcionamento da
péagina em outros navegadores ou sistemas operacionais.

P> Gestao de Dominios: esse projeto cataloga e gerencia
todos os enderecos do tipo <.gov.br>. Trata-se de uma
excelente fonte de sites de servigos publicos.

» Guia Livre: objetiva alimentar um documento com
diretrizes para migracao de softwares aplicativos na
modalidade livre (que nao tem custos para uso). Nesse
guia, além dos principios gerais, temos um catdlogo
de softwares livres recomendado por 6rgaos e por
organizacbes de TI publicos e pela sociedade em geral,
com informacdes sobre como disponibiliza-los e utiliza-los.

Vocé, como futuro administrador publico, deve preocupar-se
com a natureza contratual dos softwares utilizados no setor
publico, uma vez que programas proprietdrios (aqueles que
pagamos pelo direito de utilizacdo) oneram, significativamente,

as despesas com servicos de terceiros nas entidades publicas.

Médulo 4

*Cascading Style
Sheets (CSS) — tradu-
zido como folhas de
estilo em  cascata.
Linguagem que descre-
ve a apresentagdo,
visual ou sonora, de
um documento. Fonte:

Elaborado pelo autor.

Conheca mais sobre
Gestdo de Dominios no
enderego <http://www.

governoeletronico.gov.br/
acoes-e-projetos/gestao-
de-dominios>. Acesso em:
21 nov. 2010. Conhega
mais sobre o Guia Livre no
enderego <http://www.
governoeletronico.gov.
br/acoes-e-projetos/guia-
livre>. Acesso em: 21 nov.
2010.
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Conhega mais sobre

esse projeto no

enderego <http://www.
governoeletronico.gov.br/
acoes-e-projetos/onid>.

Acesso em: 21 nov. 2010.

Conhega mais sobre
esse projeto no
endereco <http://www.
governoeletronico.gov.

br/acoes-e-projetos/

Observatorio Nacional de Inclusao Digital (ONID):
esse projeto visa catalogar espacos publicos para acesso
a computadores e a internet no Brasil. Qualquer acao
existente em territério nacional que vise prover acesso
gratuito as TICs, sem fins comerciais, pode ser informada
por meio desse projeto.

Indicadores e métricas para avaliacao de e-servicos:
esse projeto é piloto e visa consolidar uma metodologia
para avaliacao de e-servicos da area publica, envolvendo
a especificacao de indicadores e métricas que possibilitem
aos gestores de Sls orientar e avaliar a efetividade dos

indicadores-e-metricas- seus sistemas. Foi realizada, por meio desse projeto, uma

_avaliacao-de-e- . . .
pareravaliacao-cee pesquisa de campo, em maio de 2006, em 21 e-servicos

servicos>. Acesso em: 21

v 010 publicos distribuidos em oito Estados do Pais; a partir dos

resultados, foram propostos novos ajustes ao sistema de
indicadores e metas.

Podemos observar que esses parametros sdo uma forte
referéncia para a avaliagao de servicos publicos disponiveis
na internet. Vamos observar, na Tabela 1, a relacao dos
indicadores com seus respectivos valores de referéncia
para pontuacao da avaliagéo:

Tabela 1: Indicadores

| MEDIDA | PONTOS

1. Maturidade do servigo prestado eletronicamente (Escala) | 12,50
Informagéo S/N 4,00
Interagdo S/N 8,00
Transagdo S/N 12,50
2. Comunicabilidade 12,50
Transagao
Correio eletronico das instituigGes envolvidas S/N 1,75
Telefone das institui¢cGes envolvidas S/N 1,75
Endereco das instituicGes envolvidas S/N 1,75
Informacgao sobre prazo para atendimento dos contatos S/N 1,75
Ajuda
Existéncia de FAQ S/N 1,75
Existéncia de ajuda on-line S/N 2,00
Existéncia de ajuda por telefone S/N 1,75
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3.Multiplicidade de Acesso 12,50
Tipos de acesso
SMS S/N 4,17
Quiosques ou PCs de acesso publico S/N 4,17
Intermediagdo presencial a servigos eletrénicos S/N 4,17
Call center/ Contact center (com servigos fixos ou méveis) | S/N 4,17
Outros meios S/N 4,17
4. Acessibilidade 12,50
Acesso de pessoas portadoras de deficiéncia (Escala)
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade S/N 3,00
Presencga de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “A” S/N 5,00
Presenca de selo ou indica¢do de acessibilidade Nivel “AA” | S/N 9,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel S/N 12,50
“AAA”
5. Disponibilidade 12,50
Peso da Pagina (Escala)
Até 50 Kb S/N 6,50
Entre 50 Kb e 70 Kb S/N 3,00
Mais de 70 Kb S/N 0
Prontiddo 24 X 7 S/N 6,00
6. Facilidade de uso 12,50
Linguagem compreensivel S/N 3,00

Navegabilidade

Presenga de mapa do sitio ou portal S/N 0,875

Presenga de motor de busca S/N 0,875

Presenca de barra de estado ou “migalha de pao” S/N 0,875

Acesso a informagdo/servigo em até trés cliques S/N 0,875

Acesso a informacio/servico de forma facil e intuitiva S/N 0,875

Existéncia de uniformidade/padrdo de apresentacgéo e S/N 0,875
formatos

Formas de selecao de servigo

Linha da vida S/N 1,00
Publico-alvo S/N 1,00
Areas de interesse S/N 1,00
Ordem alfabética S/N 1,00
Orgdo responsavel S/N 1,00
Pré-atividade S/N 1,00
7. Confiabilidade 12,50
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Conhega esse projeto no
enderego <http://www.

softex.br/mpsbr/_home/
default.asp>. Acesso em:

21 nov. 2010.
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| MEDIDA | PONTOS

Presenca de informagGes sobre seguranca S/N 4,00
Presencga de informagdes sobre politica de privacidade S/N 3,00
Presenca de informagGes sobre atualizagdo de conteldo S/N 4,50
8. Transparéncia 12,50
Indicagdo do responsavel pelos atos administrativos S/N 4,00
Acompanhamento da situagdo/status do servigo S/N 4,00
Item quando n3o se aplica “Acompanhamento da situacdo/ S/N 4,00
status do servigo

Divulgac¢do de indicadores de situagdo S/N 4,50

Fonte: Brasil (2007, p. 21)

» Melhoria do Processo de Software Brasileiro (MPS.
BR): outro grande esforco que o governo brasileiro vem
desenvolvendo desde 2003 é a implantacao de uma
metodologia prépria para o aumento de competitividade
das organizagbes brasileiras desenvolvedoras de softwares
visando o mercado internacional. O MPS.BR é uma
metodologia nacional que contempla elementos das
metodologias CMMI, SPICE (ISO 15.505) e 0 SCAMP (ISO
12.207). Trata-se ainda de uma parceria entre governo,
universidade e sociedade civil.

Na Unidade 3, vocé terd a oportunidade de aprofundar-se mais
nas definicbes desses padrées de servicos publicos oferecidos

em meio eletrbnico.
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BUSINESS INTELLIGENCE (BI) E
FERRAMENTAS DE SUPORTE

A utilizagdo de ferramentas que permitam a captacdo, o
gerenciamento e a anélise das informacoes, além do estabelecimento
de estratégias internas e externas, é, hoje, fator indispensavel a
qualquer organizacao que deseje apresentar significativa participagao
no mercado. Nesta secao, serao abordadas as tecnologias que apoiam
a construcao de sistemas de BI, os quais envolverdao os conceitos
de Data Warehouse, Data Mining e ferramentas On-Line Analytical
Processing.

BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

O sistema de Bl corresponde a técnicas, processos, ferramentas
e métodos que oferecem ao usuario instrumentos para andlises de
cenarios de mercado, em todos os niveis da organizacéo e em todos
os tipos de estruturas organizacionais. Tais analises visam subsidiar
o processo de tomada de decisao nas organizacbes com o intuito
de aumentar o grau de confiabilidade no transcurso das agoes.
A “Inteligéncia de Negdcios” envolve decisbes estratégicas para a
andlise de fatos organizacionais tanto internos quanto externos.

Os fatos internos da organizacdo proveem um lastro de
inferéncias que servem de guia para balizar e monitorar a efetividade
do planejamento estratégico organizacional em todos os niveis
decisoérios. A estruturagédo desses fatos, sob forma de BDs onde
possam ser feitos cruzamentos de informacgoes e simulacoes e testes
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*Base de dados — sdo
compostas de bancos
de dados de textos, de
imagens e de outros
tipos de  arquivos
eletrénicos. Fonte:

Elaborado pelo autor.

*BDs Transacionais —
sdo Bancos de dados
que compdem um
SPT, atendem ao nivel
operacional da organi-
zagdo. Fonte: Elabora-

do pelo autor.
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de hipéteses de negécio, viabiliza 0 monitoramento dos resultados e
permite a identificacao de oportunidades de aperfeicoamento.

Os fatos externos a organizacdo dizem respeito a
concorréncia, aos cenéarios econdmicos e politicos, as inovagoes
tecnolégicas, entre outros. A busca dessas referéncias ocorre em

... bases de dados™ externas, fontes muitas vezes pouco estruturadas,

que exigem um aparato tecnolégico para extracdo de dados
considerados mais complexos.

Como vocé pode perceber, tanto no tratamento de fatos
internos quanto de externos, os BDs sdo as estruturas
primordiais em sistemas computacionais; no entanto, conforme
ja discutimos, para transformar esses dados em informacdo ou
em conhecimento util para a tomada de decisbes, é necessdrio,
em primeiro lugar, reintegrarmos esses BDs sob forma de Data
Marts e de Data Warehouse associados ao uso de softwares
de extracdo e de mineracdo de dados. Vamos discutir a seguir

sobre essas técnicas e artefatos.

DATA MARTS (DM)

ceeee.... CoMesponde a um agrupamento de BDs transacionais®

aglutinados por algum critério, normalmente “temas de negdcios”.

Os temas de negdcio sdao questbes administrativas frequentemente
abordadas, por exemplo, o tema: satisfagdo do cliente.

Para verificar a satisfacao do cliente, devemos agrupar alguns

BDs:

» BD de vendas: verifica a demanda de determinados
produtos.

» BD do setor financeiro: verifica a pontualidade do
pagamento do cliente que pode ser um indicador de
satisfacao.
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» BD de atendimento ao consumidor: possui registros
mais precisos sobre a satisfacio do consumidor.
O cruzamento de informagoes especificas (note que nao sao
necessérias todas as informacoes de cada BD) de cada um
desses BDs contribuird para atender as questoes do tema
“satisfacdo do cliente”. Portanto, nesse caso, o DM sera
um novo BD, criado a partir da integracao dos trés bancos
anteriores.

USUARIO

BD
Financeiro \ DATA MART

Satisfaiﬁo do

Logistica

Figura 15: Esquema de DM x BDs transacionais
Fonte: Elaborada pelo autor

Na Figura 15, temos dois DMs (Satisfacao do Cliente e
Logistica) formados por BDs Transacionais (financeiro, vendas,
atendimento e estoque).

DATA WAREHOUSE (DW)

O Data Warehouse (DW) é a integracao de diversos DMs, com
isso a organizacao passa a ter um Depésito de Informagoes integrado
que podera atender a uma demanda muito mais ampla de temas de
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negdcio, uma vez que o cruzamento de informacoes entre dois DMs,
ou mais, pode gerar a possibilidade de se identificar novos temas. De
acordo com O’Brien (2004), as principais caracteristicas dos DWs sao:

» Nao volatilidade dos dados: os dados de um DW néo

sao excluidos e alterados como nos SPTs, a Gnica operacao
¢é a de insercao de novos dados.

Historicidade: como consequéncia da nao volatilidade,
um DW armazena informacdes de varios anos, dando
maior credibilidade nas andlises temporais.

Metadados: como os dados existentes em um DW sao
oriundos de diversas fontes e muitas vezes modificados,
faz-se necessario construir um “mapa” dos dados, ou seja,
um guia de referéncia explicando como cada dado, campo
e registro do DW foi extraido dos BDs originais.

Redundancia de dados: nos BDs convencionais, a
redundancia e a repeticao dos dados sao agoes indesejadas,
pois podem gerar dubiedade de interpretacao. Ja nos DWs
a redundancia é aceita, pois dependendo do contexto, de
fato, a mesma pergunta pode gerar respostas distintas.

Apés a “carga de dados” em um DW, segue-se a etapa mais
importante do processo de BI, o Data Mining.
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DATA MINING, OU
MINERACAO DE DADOS

O Data Mining corresponde ao ato de extrair informacoes
do DW para identificar tendéncias, padroes de negdcio e cenarios.
E possivel realizar simulacdes e fazer testes de hipéteses. Para efetuar
a mineracgao, é necessario um conjunto de ferramentas denominadas
On-Line Analytical Processing (OLAP), que descreveremos a seguir.

ON-LINE ANALYTICAL PROCESSING SYSTEMS,
OU SISTEMAS OLAP

Nas palavras de Strum (2000, p. 5):

[...] um sistema OLAP é uma ferramenta que permite
executar complicadas andlises sobre dados histéricos
usando estruturas multidimensionais armazenadas em
um Data Warehouse (DW).

Um DW, ou Armazém de Dados, é uma estrutura de BD
utilizada para armazenar todas as informacoes relativas as atividades
de uma organizagdo, de forma que pode permitir a execucgao
de anélises de grande volume de dados, além da obtencdo de
informacoes estratégicas capazes, portanto, de facilitar a realizacao
do processo de tomada de decisbes.
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O DW serve como base para Sistemas OLAP e permite
o compartilhamento de informacbes por toda a organizacao.
Um sistema de CRM, por exemplo, pode utilizar um DM, o qual
assemelha-se a um DW, com a pequena diferenca de que os
dados armazenados nessa estrutura pertencem a um determinado
nicho de negécio dentro de uma organizagdo, como informacoes
sobre os clientes para efetuar o Marketing de Relacionamento.
Como a ideia do OLAP é trabalhar sobre os dados histéricos, de
preferéncia em um conjunto separado da estrutura de dados
operacionais, torna-se necessaria a transicao de dados entre as bases,
permitindo assim alimentar a estrutura OLAP com informacoes atuais
seguindo qualquer regra previamente definida para uma andlise.
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INTEGRANDO OS CONCEITOS

Conforme apresentamos ao longo da Unidade, as diversas
tecnologias de Sls podem contribuir para a solucao de questoes de
negécio. Os SIGs atendem a demandas de éareas especificas, como
Logistica — SCM - ou marketing — CRM - ou a integragao total com
o ERP Vinculado ao ambiente da internet e aos sistemas integrados,
surge o conceito de e-business integrando tanto os processos internos
quanto os clientes, os fornecedores e os parceiros. O e-business, que
também pode ser compreendido como negécios eletrdnicos, utiliza
a plataforma internet e vale-se do comércio eletrénico nas suas mais
diversas formas para realizar as operagdes comerciais com o cliente.
Uma vertente “cidada” do comércio eletrénico é o e-Gov, que visa
aproximar o cidadao do governo por meio da oferta de servicos/
informagbes governamentais de forma eficiente.

Por fim, verificamos que o volume de informacbes gerado
pelos diversos sistemas aumenta o potencial de aperfeicoamento e
de inovacao das organizagoes, incluindo instituicbes publicas, por
meio de um processo de inteligéncia denominado de BI. Na praética,
o Bl necessita de um conjunto de ferramentas e de técnicas como os
DMs, agrupados em um DW e minerados por ferramentas OLAP.

Veremos, a seguir, um conjunto de estudos de caso que relatam
o emprego dessas tecnologias em organizacdes de diversos setores.
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ESTUDO DE CASO

ERP - Implantacdao do SAP no Hospital Albert Einstein

Em fevereiro de 2004, a Sociedade Beneficente Israelita
Brasileira Albert Einstein iniciou a busca por um software de
gestdo empresarial. Havia uma estrutura descentralizada, com
algumas funcionalidades especificas, mas que ndo chegava a ser
considerada uma solucdo de gestdo adequada as necessidades
de uma empresa do porte do Hospital Albert Einstein, o mais
moderno complexo privado de satide da América Latina.

O CFO do Eistein — principal executivo da drea de
informacées — diz ter ficado impressionado com a prova
de conceito, etapa de integracdo via SAP NetWeaver XI
(solucdo de integracdo entre sistemas fornecido pela empresa
SAP), na qual o SAP NetWeaver foi colocado para enviar e
receber informacoées entre o SAP ERP e o sistema de gestao
hospitalar. Vicente Todaro ressalta que qualquer procedimento
de internacdo é inserido no sistema hospitalar e passa pelo
ERP onde constam desde o pedido de material até a ordem
de fatura para a conta do cliente. Trata-se de um trdfego
pesado de transacées, que devem estar sempre e rapidamente
disponiveis, 24 horas por dia, sete dias por semana. Afinal, a
taxa de ocupacdo do Hospital é alta, de 85%, e o movimento
nas demais unidades é igualmente significativo. Somente em
2004 foram realizados 1,3 milhdo de exames de diagndstico.

O prazo de implementacdo (2 anos) foi considerado de
certa forma rdpido pelos coordenadores do projeto diante da
complexidade do processo e do excesso de zelo técnico nos
testes e nas simulagées.

O proximo passo foi a andlise e a adoc¢do da solucao SAP
NetWeaver Knowledge Management, uma funcionalidade de
gestdo do conhecimento que serd mais um pilar de apoio as boas
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prdticas de governanca corporativa da Sociedade Beneficente
Israelita Brasileira Albert Einstein.

Fonte: Adaptado de SAP BRASIL (2005b)

SCM na Suzano Papel e Celulose

A Suzano Papel e Celulose é hoje uma das maiores empresas
da América Latina em seu ramo de atividade. Sua capacidade
de producdo anual atinge aproximadamente 820 mil toneladas
de papel de vdrios tipos e 1,1 milhées de toneladas de celulose
de eucalipto. A matéria-prima vem das fazendas de eucaliptos
da prépria empresa, que somam 184,2 mil hectares de dreas
plantadas nos estados de Sdo Paulo, Minas Gerais, Bahia,
Espirito Santo e Maranhdo. Quando adquiriu a Bahia Sul
Celulose, com fabrica em Mucuri, na Bahia, a Suzano reforcou
ainda mais sua atividade nessa drea. Mas também teve de
enfrentar desafios, como a necessidade de integrar os processos
e sistemas das duas companhias.

O portal de recursos humanos, na verdade, é uma das
solugobes ja implementadas na Suzano Papel e Celulose. Costa
explica que a empresa adotou essa solu¢do como infraestrutura
tecnolégica para diversos projetos que foram introduzidos
ao longo de 2005. Um dos projetos implementados foi o do
portal de gestdo do conhecimento, que funciona como uma
drea de referéncia para assuntos ligados as atividades da
Suzano. “Muitas vezes o conhecimento fica perdido dentro da
empresa”’, observa Costa. O objetivo deste sistema é ter uma
base de conhecimento na internet, com contetdo das diversas
dreas, tais como: marketing, drea industrial e de TI. ‘Jd temos
as ferramentas e, aos poucos, estamos incluindo os contetidos”,
explicou o executivo.

O mesmo aconteceu com o portal de inteligéncia
competitiva, outro projeto da Suzano. Nesse caso, a ideia é
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oferecer as diversas dreas da empresa uma solucdo para a troca
de conhecimento de forma estruturada. ‘Ao participar de um
evento, por exemplo, um funciondrio pode trazer informacées
de interesse de uma drea que nao é a sua”, diz Costa. “Nesse
portal, ele pode registrar o conhecimento e enviar um
sinalizador para a drea da empresa que possa ter interesse
naquela informacdo”, enfatiza o executivo.

Fonte: Adaptado de SAP BRASIL (2005a)

CRM - Microsoft Dynamics no Banco Itau

A Itat Holding, principal acionista do Banco Itatd, usou o
CRM para ter acesso, de maneira rdpida e simples, ao histérico
de cada investidor, o que lhe permitiu tracar planos visando
uma melhor atencdo ao cliente. Agora é possivel identificar
facilmente e com precisdo qual € o tipo de informacao de que
ele precisa e envid-la a tempo e no formato adequado.

O banco precisava de uma ferramenta que cruzasse o
perfil dos seus investidores com as preferéncias de dados e
informacdo que estes demandavam. Contudo, era necessdrio
que essa solucdo cumprisse com as exigéncias de flexibilidade
no manuseio de dados e, acima de tudo, que fosse de uso muito
simples.

Assim, foi adotada a decisdo de usar o Microsoft Dynamics
CRM: um aplicativo que se pode acessar através do Outlook
(ferramenta de correio eletrbnico) ou simplesmente pela
web. Além disso, ndo foram necessdrios longo tempo de
aprendizagem nem complexas capacitacoes. Estes foram os
resultados: a Itau oferece aos seus investidores a informacdao
de que precisam para adotar solucbées no momento preciso;
o banco de dados centralizado do Microsoft Dynamics CRM,
baseado no Microsoft SQL Server, permite manter os dados dos
investidores atualizados e consistentes, e também acompanhar
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as informacgées que eles solicitaram e os dados historicos do
que lhes foi enviado; a plataforma permite também que cada
investidor personalize quando e como (correio eletrénico ou
telefonia celular via WAP/SMS) deseja receber a informacdo; a
implementacdo do Microsoft Dynamics CRM permitiu melhorar
os procedimentos internos para o envio de informag¢do aos
investidores, em razao da implementacdo de politicas de
seguranca que permitiram que este trabalho fosse realizado
pelo departamento de relacionamento com o investidor, sem a
intervencao do departamento de TI.

Fonte: Adaptado de Microsoft Dynamics (2004)

Business Intelligence - Gasmig utiliza recursos do SQL
Server 2005 em solucao de Bl

A Companhia de Gdas de Minas Gerais — Gasmig optou
pelos recursos de Business Intelligence (BI) do Microsoft SQL
Server 2005 para melhorar a qualidade de seus relatérios
analiticos e gerenciais. A ferramenta de BI ajuda a verificar a
saude financeira dos clientes da Gasmig e contribui com todas
as negociacoes. No momento, atende a diretoria financeira,
mas deve ser expandida para as diretorias comercial e de
planejamento da companhia.

A geréncia de TI ja identificava uma deficiéncia no acesso
as informacées para tomada de decisdo, especialmente na drea
financeira. Quando a diretoria precisava de uma andlise de
faturamento ou do volume de gds vendido em determinado
periodo para um cliente, fazia a solicitacdo dos dados a
drea financeira. Esta, por sua vez, precisava da ajuda de um
profissional de TI, que interrompia sua rotina para resolver
o caso. Como a customizacdo do relatério era feita “a mao”,
muitas vezes o processo demorava dias — quando o ideal seria
que fosse resolvido em poucas horas.
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Agora, com a adocdo do BI, os analistas financeiros tém
acesso direto aos dados, em tempo real. Eles geram relatérios
analiticos rapidamente e respondem com agilidade a demanda
do negdcio. “Isso melhora a produtividade e torna os
profissionais mais independentes”, afirma Tomaz.

Segundo o gerente de TI, confiabilidade e disponibilidade
foram fatores decisivos na escolha da plataforma e o maior
desafio da solucdo é se adaptar as imprevisibilidades das
solicitacées. “Estamos satisfeitos com o desempenho.”

A Gasmig é uma empresa estatal com faturamento superior
a 400 milhées de reais por ano. Possui volume contratado em
operacdo de 3,5 milhées de metros cubicos de gds canalizado
por dia. Em 2008, esse numero aumentou em 45%.

Fonte: Adaptado de Microsoft (2006)
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Resumindo/

Nesta Unidade, conhecemos um pouco sobre: SCM, CRM,
ERP, e-business, e-commerce, e-goverment, Bl, DM, DW e Data
Mining, ou seja, as principais tecnologias de sistemas integra-
dos de informacéo, das quais fomos informados quanto as suas
fungdes nas organizagdes. Os SCMs sdo sistemas voltados para o
Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos e integram as ativida-

des da cadeia logistica interna e externa.

Os CRMs sdo sistemas que oferecem suporte as atividades
da area de marketing ao ampliarem o relacionamento com clien-

tes e com parceiros da organizacgdo.

Os ERPs sdo sistemas que pretendem integrar a area de

producdo com os demais departamentos da organizacao.

O e-business é um conceito que integra o comércio eletr6-
nico aos demais sistemas da organizagao (incluindo ERPs, CRMs

e SCMs), inserindo-os na plataforma internet.

E-commerce sao transagdes comerciais, por meio da inter-
net, que podem mediar a relacdo de organizagbes entre si, de

consumidores entre si e de organiza¢gdes com consumidores.

O e-goverment, ou governo eletrénico, é um iniciativa, por
parte dos governos, nas diferentes esferas, de aproximar-se mais
do cidaddo, de aperfeicoar suas relagées com o setor privado e

de maximizar a eficiéncia das transagdes intragoverno.
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O BI representa as acgOes estratégicas apoiadas em TI,
realizadas a fim de identificar novas oportunidades de aperfei-
coamento e de ampliacdo dos negdcios. Um conjunto de ferra-
mentas de S| permite a realizacdo do Bl, a exemplo dos DWs e

das ferramentas OLAP.

O DM é um BD nao operacional que integra BDs operacio-

nais, agrupados segundo um tema de negécio.

O DW é uma colecdo de DMs, tem a caracteristica de ser
nao volatil, de abrigar metadados e de aceitar redundancia de
dados. E um grande repositério de dados da organizacio, abri-

gando dados histdricos de fatos de negécio.

O Data Mining, ou mineracdo de dados, sdo as acdes de
garimpagem de dados e de informagGes; para tanto, sdo neces-
sarias ferramentas de softwares especificas para realizar proje-
¢oes, simulagdes e testes de hipdteses a fim de identificar nos

DWs ou nos DMs novas oportunidades de negdcio.

Complementando...

Para aprofundar os seus conhecimentos a respeito desta Unidade,

recomendamos os seguintes filmes e sites:

% Ameaca Virtual — esse filme, de 2001, aborda a falta de ética no
processo de Bl nas organizacgbes de informatica.

% Portal Hospital Educacional — tire suas davidas sobre conceitos de Sls
integrados acessando <www.hospitaleducacional.com>. Acesso em:
21 nov. 2010.

% Portal TI Master — confira alguns artigos e noticias sobre sistemas
integrados acessando = <www.timaster.com.br/revista/revista.asp>.
Acesso em: 21 nov. 2010.

% Business Suite — de SAP Confira algumas solucdes de sistemas de
gestdo integrada de uma multinacional lider em sua area acessando
<http://www.sap.com/brazil/solutions/business-suite/index.epx>.
Acesso em: 21 nov. 2010.

>
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Atividades de aprendizagem

Para que vocé avalie o aprendizado desta Unidade, propomos
a seguir algumas atividades. Busque resolvé-las e, em caso de
duvida, sugerimos que vocé releia cuidadosamente o livro-
texto. Se a duvida persistir, busque auxilio com o seu tutor.

. Verifique se em sua organizagao ou em outra existe um sistema do tipo
SCM; caso positivo, descreva a sua estrutura e, caso negativo, faca uma
pesquisa interna para verificar se esse tipo de sistema seria util e quais

beneficios ele traria a cadeia de suprimentos da organizagao.

. Verifique se na organizacao na qual vocé trabalha ou estuda existe
um sistema do tipo CRM; caso positivo, classifique-o como operacio-
nal, analitico ou colaborativo, justificando sua resposta e, caso nega-
tivo, faca uma pesquisa interna para verificar se esse tipo de sistema

seria util e enumere os beneficios que seriam obtidos.

. Com base nas caracteristicas dos ERPs apresentadas nesta Unidade,
como vocé classificaria, preferencialmente, esse sistema: SPT, SIG ou

SAD? Aponte apenas uma das classificacOes e justifique sua resposta.

. Verifique se na organiza¢cdo em que vocé trabalha ou na qual estuda
ha algum sistema de ERP ou outro que se aproxime deste. Caso exista,
liste e explique resumidamente os mddulos que o compde e fale sobre
o atual estagio de evolucdo do ERP. Caso ndo haja, analise que areas
funcionais da organizacdo em que vocé trabalha ou estuda poderiam

ser integradas e descreva os sistemas de informatica existentes.
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5. Faca uma pesquisa na internet, utilizando um site de busca, e identifi-

que servicos do tipo governo eletrdnico (exemplo: <http://www.rede-
governo.gov.br>. Acesso em: 21 nov. 2010.), classifique-os consideran-
do a esfera federal, estadual e municipal. Elabore essa listagem em
um processador de texto, construindo uma tabela, colocando o nome
do servico, o endereco eletronico cujo servico possa ser acessado e a
esfera de governo ao qual pertence. Salve esse documento e compar-
tilhe com seus colegas os servicos que vocé encontrou, comente sobre

a eficiéncia e a funcionalidade dos servigos oferecidos.

Uma planilha eletronica pode ser classificada como uma ferramenta

de Data Mining? Justifique sua resposta.

. Se vocé fosse participar do projeto de elaboragdo de um DW voltado

para a area de arrecadacdo municipal, que DM vocé criaria? E que
SPTs da organizacdo vocé integraria para formar os DMs? Explique e

desenhe um esquema.

Pesquise no site de busca de sua preferéncia exemplos de ferramentas

de Bl disponiveis no mercado brasileiro e liste-as, com o referido site.

Pesquise a situacdo da sua cidade no site do IBGE de acordo com
os Indicadores Sociais e EconOmicos apresentados; para tal, utilize
0 mecanismo de busca avancada e responda: esse mecanismo de
busca do IBGE pode ser considerado um sistema de BI? Justifique.

Disponivel em: <http://www.ibge.gov.br>. Acesso em: 21 nov. 2010.

10. Baseado no esquema de um DM, apresentado na Figura 15, e nos

conceitos ja sedimentados de sistemas integrados, proponha um
esquema simplificado de DW para um sistema de seguranca publica.
Vocé podera ter mais informacdes sobre as areas de informacdo em
seguranca publica no site da Secretaria de Seguranca Publica do seu

Estado.
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11. Baseado na andlise da Figura 7, proponha um modelo especifico
mapeando a cadeia de suprimentos da gasolina que é consumida
nos postos de combustiveis. Nessa proposta, vocé podera analisar
desde a extracdo da matéria-prima bruta (petrdleo) até a entrega da
gasolina nos postos. Vocé podera pesquisar mais detalhes no site:
<http://www.petrobras.com.br>. Acesso em: 21 nov. 2010. Ou em

outras fontes que abordem o tema “cadeia de suprimentos”.

12. Baseado no conteldo apresentado no estudo de caso ERP — Implan-
tacdo do SAP no Hospital Albert Einstein, o que vocé pode inferir
sobre o tempo de implantacdo de um sistema ERP? Quais sdo os

aspectos culturais atrelados a esse processo?

13. Baseado no contetido apresentado no estudo de caso SCM na Suzano
Papel e Celulose, responda: o que uma organizagao deve esperar
ao implantar um sistema SCM? Que diferencial ele exerce em um
cluster (cadeia produtiva, em uma regido delimitada que engloba
desde os fornecedores primarios até a industria de transformacao
final, como o Polo Calgadista em Franca (SP) e o Polo Petroquimico

em Camacari (BA)?

14. Baseado no conteldo apresentado no estudo de caso CRM — Micro-
soft Dynamics no Banco Itau, responda: que relagdo o CRM implan-

tado no Banco Itau tem com a fidelizacdo de clientes?

15. Baseado no conteddo do estudo de caso Business Intelligence —
Gasmig utiliza recursos do SQL Server 2005 em solugdo de BI, respon-
da: qual era o problema enfrentado pela Gasmig antes da implanta¢do

do sistema BI? A que tipo de usudrio se destina esse recurso?
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