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Resumo/ Abstract

O objetivo do trabalho é de apresentar os sistetieasnformacdo e a tecnologia de
informacé&o para que fique mais claro o seu entegrlio) seus conceitos e evolugédo. A forma que a
seu uso foi crescendo dentro das organizacdesy qu® das empresas usarem 0s sistemas de
informac&o e como elas podem usar como uma formamtagem competitiva e como podem ser
usados na tomada de decisdes e como sdo usadetenss comprados prontos. Finalizando com
um resumo dos sistemas de ERP e CRM com os secsitosn suas funcdes, como esses sistemas
podem ajudar com seus dados a dar vantagens parprasa.

Palavras chave: informacao, organizacéo, decis@éiemas.

The purpose of the | work is of introducing theteyss of information & the technology of
information wherefore stay put clearer the youreagrent , yours conceptions & evolution. The
shape what the your | use was growing inside froendrganizations , the why of the companies
we'll use the systems of information & | eat they wise like a form of competitive advantage & |
eat can be used on taken of decisions & | eat@af®tused the systems bought prompt. Finalize
with a summary from the systems of ERP & CRM withdonceptions , his functions , | eat those
systems can help with yours dice the deliver achged for company.

Keywords: information , organization , decision gstems.
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Introducéo

De forma gradual as empresas estdo adquirindo ometiéncia de que o conhecimento é
algo vital para a sua sobrevivéncia, e tratanddessaber quem sao seus clientes, fornecedores e
colaboradores, tornou-se um ponto de diferencidedarganizacées no mercado competitivo.

Durante os anos 90 e neste inicio de milénio, hauwma grande mudanca no papel da
Tecnologia da Informacéo (Tl) nas organizacdesubepapel restrito ao suporte administrativo, a
Tecnologia de Informacédo se tornou um elementorpmrado as atividades-fim das empresas,
integrando-se aos servicos e produtos das empteszendo-se por vezes 0 proprio negocio.

Um Sistema de Informacao (SI) é um sistema cujmet¢o principal € a informacgéo. Seu
objetivo € armazenar, tratar e fornecer informagfietal modo a apoiar as fungdes ou processos de
uma organizacdo. Ja a Tecnologia da Informacaoréfére-se as tecnologias de computadores e
telecomunicacdes utilizadas nas organizacdes,imiduaquelas relacionadas ao processamento e
transmissao de dados, voz, graficos e videos.

Dessa forma este trabalho tem o objetivo de apt@ses conceitos e as aplicacdes de
alguns Sistemas de Informacdo, com a finalidadéadditar o entendimento e sua importancia
dentro das organizacdes, o artigo foi elaboradaseddo a partir de pesquisas bibliogréaficas.

Este trabalho esta dividido em cinco partes, sep@oas trés primeiras relatam os conceitos
de sistemas de informagéo e de tecnologias demafgfio, a sua evolu¢do no decorrer das décadas
e a uma sintese de porque as empresas utilizamcasldgias de informacdo, suas vantagens
competitivas e os sistemas de informacao nos niketecisdo. As duas ultimas partes falam sobre
os sistemas comprados prontos e a dois exemplsistdenas de informagao, com seus conceitos e

as suas aplicagdes e finalizando com uma conchgddie o assunto abordado.

Sl (Sistemas de Informagé&o) e Tl (Tecnologia da Infmacéo)

Sistemas de Informacédo (SI) podem ser definidosocom conjunto de elementos ou
componentes inter-relacionados que coleta, armapeoeessa e distribuem dados e informacdes
com a finalidade de dar suporte as atividades deanganizacdo (planejamento, direcdo, execugao
e controle) (SILVA, 2002). Ja& a Tecnologia da Infacdo (TI) refere-se as tecnologias de
computadores e telecomunicacfes utilizadas nasiiaegdes, incluindo aquelas relacionadas ao
processamento e transmisséo de dados, voz, gréfidogos.

Muito embora estes dois conceitos estejam estreitte relacionados, e muitas vezes

utilizados como sinénimos, eles ndo sao equivademede-se dizer que ha uma interseccéo entre
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os dominios abrangidos pelos dois conceitos, quease da utilizacdo de Tl em sistemas de
informacgé&o. Entretanto, existem “partes” de unesnst de informagéao que néo “séo TIs”, tais como
os procedimentos envolvidos e meios ndo informdtigale manipulagéo e transporte de dados. Da
mesma maneira, a Tl também inclui tecnologias aex&@o (redes), comunicacdo de dados, voz e

imagens nao diretamente ligados a usos em sistdgnatormacao.

A evolucédo do uso de Tl nas empresas

Embora a Tl esteja ocupando uma parte da agendéégsta das empresas atualmente, este
€ um fato recente. Durante os anos 60, a utilizagdoT| era caracterizada por sistemas
centralizados cujo principal objetivo era o de endbizar fun¢des operacionais em larga escala com
a finalidade de aumentar a eficiéncia das operag@esio utilizados basicamente para automatizar
processos como contabilidade e folha de pagameNtwsnicio dos anos 70, com a reducdo no
custo e aumento da velocidade de processamentqogsivel utilizar os computadores para
fornecer relatorios gerenciais. Iniciou-se o usse dados (de pedidos, clientes, estoques, etc$ pelo
gerentes de nivel médio envolvidos em relatar as@es, resumir as informacdes e controlar os
recursos monetarios e estoques. Neste momentocaniécou a aumentar sua importancia nos
niveis intermediérios da organizagdo, embora agdténcia ainda visse a Tl como despesa ou
como mera utilidade.

Com o advento dos microcomputadores no inicio dass 80 houve uma mudanca de
paradigma na computacdo empresarial. Os dados eemé¢ralizados namainframes passaram a
ser colocados nas mesas dos usuarios e gerentberd&aexpertisecontinuasse no departamento
de TI, o controle moveu-se, mesmo que marginalmemedirecdo aos usuarios. Ainda que a TI
atingisse 0s niveis mais altos da organizacaofameuestava no aumento da eficiéncia interna e no
aumento da produtividade pessoal. A partir do naaodécada de 80, muitos sistemas de
informacdo desenvolvidos em empresas foram recadsgccomo estratégicos por terem
apresentado impactos na competitividade de empresas

Nos anos 90, a Tl tomou conta das corporacfegyext@s como o alinhamento da Tl aos
negoécios e a convergéncia da informatica com asdelunicacdes tornaram-se prementes para as
empresas. Iniciou-se entdo Bréa da Tecnologia da InformacaoA importancia estratégica da TI
foi definitivamente incorporada nas empresas, qoeyparam novas maneiras de administra-la a
fim de obter plenamente seus beneficios, com eite@cdo como uma das alternativas. No final
da década, a Internet reforcou essa tendénciasermmiou-se 0 nascimento eldusinessgjue sem

davida marca o inicio de nova era ha computacaoesapal.
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Dois grandes fatores poderiam ser utilizados papresentar momento atual da Tl em
empresas: a Internet e a computacado movel, repagisepelo crescente uso de dispositivos moveis
com acesso a dados, tais como celulapedratops

. Por conta dessas tecnologias, as informacdes pseleatessadas e utilizadas em qualquer
momento ou local. Aléem da disponibilizacdo das rimiacbes aos membros das organizacdes, a
Internet vem permitindo que estas também sejamonikjlizadas, em qualquer local, para
parceiros, clientes e consumidores. Dai idéia dgliidade, ou onipresenca, da Tl, 0 que permitira
classificar o momento atual como o inicio da& da Computacdo UbiqliaEsta tendéncia ja esta
se verificando, e no momento atual as empresasaimuacferir suas vantagens competitivas por
meio da utilizagdo de sistemas de informacdo qumifzen entregar a informacao correta, no
momento adequado em qualquer local onde ela sejsséria, combinados a uma verdadeira
“abertura” controlada e integracdo desses sistemmasos sistemas de seus fornecedores, clientes e

consumidores.

Por que as empresas usam a TI?

O principal motivo pelas quais as empresas utilizanTl € a busca de vantagens
competitivas para a empresa. Desde o principiaudeusilizacdo buscava-se obter essa vantagem
pela reducado de custos através da automacéao e @mudaeeficiéncia de processos. Posteriormente,
buscou-se a melhoria da qualidade das informag8perdveis para os gerentes médios de maneira
gue pudessem controlar melhor as operagGes. Enetapa seguinte, buscava-se utilizar a Tl para
gerar uma diferenciagdo competitiva, tais comoiac&o de barreiras de entrada ou elevacdo dos
custos de substituicdo através dos entdo chamétemas estratégicos. A reducdo de custos, a
melhoria no controle dos processos e a utilizagisistemas estratégicos estdo diretamente ligadas
a busca pela melhoria da competitividade da empresategracdo das atividades da empresa por
meio da chamada “computagédo em rede” busca methnaacompetitividade beneficiando-se da
melhor coordenacédo entre as diversas atividadesmggesa. Finalmente, em um cenario atual, o
aumento da competitividade e a interligacdo denide e fornecedores em cadeias de suprimento
sédo preponderantes, a utilizacdo de Tl de inform@gé@le ser considerada praticamente como um
fator de sobrevivéncia.

Embora a eficiéncia continue a ser um dos fataresnente quando se trata da utilizacédo de
sistemas de informacao, outros motivos para a ingi¢acao de sistemas de informacdo podem ser
citados, tais como a acédo politica de grupos inteque podem ver a implementacédo de sistemas
como solucéo para conflitos (Laudon e Laudon, 2084 diferentes estruturas que as organizacoes
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podem utilizar também influenciam o tipo de sisterda informacgédo. A maquina burocratica exige
sistemas rigidos e centralizados, a burocraciaeesistemas flexiveis que possam se adaptar as
necessidades do momento, as empresas de conhecrimegem sistemas que permitam a

colaboracéo entre os trabalhadores, e assim paedia

Tl e Vantagem Competitiva

A partir de meados da década de 80, comecou-secebee que a Tl poderia ter um papel
mais decisivo na vida das organizagdes, contriliuiredetivamente para o aumento da
competitividade da empresa. Para justificar esfaorméncia, Porter e Millar (1985) utilizaram o
conceito de cadeia de valora{ue chain e sistema de valovdlue systein A cadeia de valor
representa o conjunto de atividades realizadas ramnampresa, divididos em duas categorias: as
atividades primarias, que colaboram para agredar aa produto, e as atividades secundarias, ou
de apoio. As atividades primarias sao divididasa@imdades de logistica de entrada (recebimento e
estocagem de matéria-prima), producéao, logisticsadia (distribuicdo), marketing e vendas e poés-
venda. O sistema de valores, também conhecido amdeia de suprimentsuypply chaip, &
composto pela unido das cadeias de valor de ds/erspresas clientes e fornecedores formando
uma cadeia completa da matéria-prima até o consurfiichl em uma dada industria.

A Tl adquire importancia estratégica para uma esgee partir do momento em que esta
possibilita mudancas na maneira de realizar cada das atividades da cadeia de valor,
aumentando a sua eficiéncia individual e princigadta por possibilitar a alteracdo da natureza dos
“elos” (ligagOes) entre as atividades. Porter (3%d8ma que aadministracdo cuidadosa dos elos
pode ser uma fonte decisiva de vantagem competdivando existe uma coordenacdo das
atividades reduzindo custos de transacdo, pernitimélhor informacdo para finalidades de
controle e substituindo operagcdes mais caras pwaunenos custosaSegundo o0 autor, iSSo
implica na administragéo da cadeia de valores d& empresa como um sistema, e nd4o como uma
colecdo de partes separadas. Assim, a vantagenetibwape funcdo da competéncia com que uma
empresa pode administrar todo esse sistema. Aléso,dos elos ndo s6 conectam as atividades
dentro de uma companhia como também criam intendi§meias entre uma empresa e 0S seus
fornecedores e canais. Esclarecendo essa questéer, & Millar (1985, p.152) afirmam qua TI
nao somente afeta a maneira como cada atividadeithahl € realizada, mas, através de novos
fluxos de informacao, a Tl esta aumentando a fddile das empresas para explorar os elos entre
as atividades, tanto interna como externamente @resa. A tecnologia esta criando novas

ligacOes entre as atividades e agora as empresdemacoordenar suas atividades em conjunto
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com as atividades de seus clientes e fornecetddCesn a consolidacao da utilizagcdo comercial da
Internet, estas questdes de integracdo entre miésr&mpresas e coordenacgéo de suas atividades
com a finalidade de aperfeicoar a cadeia de fonrm&mio como um todo, tem ocupado um lugar

importante no planejamento da Tl das organizacoes.

Sistemas de Informacgé&o e Niveis de Decisao

Para melhor compreender o papel dos sistemas aenafdo nas empresas, € interessante
classifica-los de acordo com uma tipologia que esgnte suas diferentes possibilidades de uso.
Uma classificacdo, apresentada por Laudon e La(R0f1) é feita por meio do nivel hierarquico a
gue os sistemas de informacao dao suporte: opaedcgerencial ou estratégico.

De acordo com essa classificacdo, os sistemastepueean as necessidades operacionais sdo
denominados sistemas de processamento transat8m®iB). Os SPT estéo ligados as transacoes e
operacgOes do dia-a-dia que d&o suporte aos negidiespresa, tais como entrada de pedidos de
vendas, emissdo de notas fiscais, liberacdo détaréequisicbes de materiais e lancamentos de
producdo. S&o sistemas altamente estruturadosigmes os dados que serdo entrados no sistema
como as regras pelas quais serdo processadosesdanpente conhecidas. Duas caracteristicas dos
TPS se destacam: eles sdo a base de fornecimemtfodeacéo para os demais sistemas, e séo
chamados de sistemas da&ssdo-critica pois uma interrupcdo em seu funcionamento pode
prejudicar a operacdo da empresa.

No nivel gerencial das empresas estdo as atividesdzadas pelas geréncias médias
relacionadas a monitoragcdo e ao controle das atlesl realizadas no nivel operacional. Pode-se
apresentar dois tipos de sistemas desenhados pasupgbrte a estas atividades: os sistemas de
informacdes gerenciais (SIG) e os sistemas de apdiecisdo (SAD, ou DSSDBecision Support
Systems Os SIG fornecem resumos das transacdes opessimalizadas nos SPT, permitindo
aos gerentes acompanhar o seu andamento e compasmu desempenho com padrbes
estabelecidos ou com o comportamento do més a@mteoior. Os DSS dao suporte a decisdes
menos rotineiras e estruturadas, mais dificilmeotehecidas de antemao. Eles incluem ferramentas
analiticas mais avancgadas, tais como simulacécedérios e a possibilidade de incluir filtros e
reordenar as informacdes apresentadas. No nivehtégito as decisbes sdo bem menos
estruturadas e referem-se ao posicionamento daipagdo frente a mudancas em seu ambiente e
ao planejamento das consequéncias internas desigopamento. Laudon e Laudon (2001) os

classificam como sistemas de apoio aos executb®S (Executive Support Systems
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Além dos trés niveis da classica divisdo da emp@seracional, tatico e estratégico), os
autores consideram ainda uma camada adicional entfeel operacional e o tatico, denominada
nivel de conhecimentokifowledge levélem que estariam engenheiros, advogados, ciemtista
analistas de marketing, analistas financeiros e cdetroladoria, cujo trabalho consiste
principalmente na criacdo de novas informacdes eodbecimento. Nesse nivel atuam sistemas
gue auxiliam no processo de criacdo da informag&como sistemas de automacéo de engenharia
(CAD/CAM — computer-aided design / computer-aided manufactyrimu ainda sistemas de

automacao de escritorios.

Evolucéo dos Sistemas de Informagéo “Comprados Préos” nas Empresas

Além da mudanca do foco da Tl nas organizacfesa ouidanca tomou lugar na década de
90, referente a maneira como as organizagfes aidésistemas de informacdo necessarios para a
sua operacdo. Se no inicio da utilizacdo, as empresntavam com equipes de analistas e
programadores para desenvolver programas especiff@ra suas necessidades, com o
desenvolvimento da tecnologia, novas ferramentagplieativos, surgiram mudancas na relagcéao
entre as empresas e as ferramentas de Tl e adeé&abstituicdo de sistemas desenvolvidos por
programadores da propria empresa por sistemas adogrprontos, também denominados
“pacotes”, passou a ser considerada como uma gksille valida. Por meio da utilizacdo de
pacotes prontos, as empresas buscam reduzir taetopm para o seu desenvolvimento como o seu
custo, uma vez que se espera que 0s custos devdleseento dos sistemas sejam diluidos entre os
diversos clientes. Pode-se atribuir tal tendénsiaecessidades de velocidade nas decisbes e de
estar participando com novas tecnologias do merdadtra possivel explicacéo foi o surgimento
de empresas fornecedoras de pacotes no iniciocd@aéle 90, mais especificamente de sistemas

ERP, que puderam mostrar histérias de sucesscsel@aram dessa maneira esta tendéncia.

CRM — Customer Relationship Management

O CRM, ou Gerenciamento do Relacionamento com en@j é o nome dado aos sistemas
utilizados para gerenciar as relacdes com os ebeiit importante falar que embora o CRM, como
ferramenta de TI, possa ser bastante Util parézagié facilitar o contato da empresa com seu
cliente, ou um cliente em potencial, a simpleszatgdo de um sistema deste tipo n&o significa por
si sO a agregacdo de mais valor no relacionamemto @ cliente se os produtos e servi¢cos
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oferecidos pela empresa nédo o estiverem satisfazeldr valor entende-serelacdo entre
beneficios e sacrificios proporcionado por um ptodou servico tal como o cliente percebe
guando avalia tal produto ou servitfroledo, 2001). O CRM, como tantas outras fermnatag de
informatica, visa organizar dados e facilitar straazenagem e busca, mas ndo consolida por si s
o relacionamento com cliente, que deve ser cousiraipartir das estratégias da empresa nesse
sentido.

Brown (2001) mostra que 35% dos investimentos eV GRo feitos para reestruturar ou
atualizar o atendimento ao cliente, e que as tegrad mais usadas para esse fim sao os centros de
contato (ouwcall center$, tanto por telefone quantm ling via Internet. Outros 20% s&o investidos
no que o autor chama de marketing de relacionamerdmo administracdo de fidelidade,
marketing de escolha de clientes, automacao de etragk usando ferramentas de DW e
dataminingpara segmentacao, definicdo de perfis, analidealatividade e algumas ferramentas
de administracdo de campanha para administrar cdrapade marketing. A terceira area de
investimentos, com 15% do total, refere-se a cam&gsramentas de automacéo de vendas, do tipo
quiosques e balcdo de agentes. Além da distribuigderramentas de CRM, como informacao de
produtos, configuracdo, precos, suporte de prodetpedidoson-line na Internet, significando
cerca de 30% do total de investimentos na area.

Os principais beneficios dos sistemas CRM, seguBdown (2001), sdo aqueles
provenientes da reducéo do custo dos contatos tentes e da obtengdo de um rendimento maior
a partir do crescimento das vendas e possibilidadebtencdo de margens adicionais. Entretanto o
préprio autor salienta que embora a reducdo desssja real, para a comparacao dos beneficios
reais seriam necessarios mais dados, como por é&x@®gustos em uma mesma empresa antes e
depois da implantacdo das ferramentas de CRM, guanto tempo o investimento inicial &
recuperado. Assim, ainda faltam dados mais prepa@stal comparacdo de reducao de custos. Um
estudo do setor de CRM no Brasil, da Internaci@wth Corp &pud Coltro, 2001), mostra como
maiores beneficios que uma solugdo de CRM podeadean melhora de produtividade por meio da
automacdo da area de suporte ao cliente, aumenteteacdo de clientes e do numero de
informacgdes sobre os perfis envolvidos, maior irego de vendas com o suporte ao cliente,
melhorar o marketing e otimizar campanhas.

No aspecto tecnoldgico, o processo de CRM depeadiados, principalmente um banco de
dados com enfoque nas operacdes, integrado e JG@i@m desoftwarepara o banco de dados,
datamining ferramentas de apoio a decisdo e de administrdgdcampanha, e asftwaree
hardwaredoscall centers Tal tecnologia funciona como uma plataforma peasformar os dados

em conhecimento, atraves de infra-estrutura derrdgdes relevantes.
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No que se refere aasall centers, a utilidade das ferramentas CRM esta dhzaago
atendimento telefénico ou via site da Internetaais de dispositivos tecnolégicos que podem
relacionar dados dispersos, usando computadorespogintes — mais rapidos e com maior poder
de memodria e correlacdo de dados. Por exempiatebigent call routingpermite uma busca da
ligacdo, prevendo o porque da ligacdo estar sezithbd quem seria o melhor agente para atender
ao pedido.

Outro exemplo da aplicagdo da tecnologia embutid&€RM € de que o método tradicional
de telemarketingpode ser invertido, com a empresa oferecendo pedeiupgradesquando o
cliente telefona, e ndo mais a empresa ligando elergpara oferecer produtos. Brown (2001)
denomina a isso de ress-sellingreceptivo”. Tais ferramentas sao sadtwaresde gerenciamento
de contato e reclamacdes, ou aisdéwaresde diagnodstico de problemas, gravacao de ligacoes,
automacao de vendas ou tecnologia de atendimentbesmbe para empresas, ou mesmo sistemas
para gerenciamento de contas, como S8ikétegic Account ManagemedtDW eData Mining
empresas como bancos “tem construido modelos datiidade e comportamento dos segmentos
dos clientes que os ajudam a preparar campanhanatlketing [...] eles tem analisado e
classificado as necessidades dos clientes”. Tamwemas dizem estar-se movendo da segmentacao
para a “intimidade virtual”.

Pode-se, ainda, classificar o conjunto de ferraage@RM como na pesquisa feita pelo Meta
Group:

» CRM operacional, que inclui automacéo de marketiegdas e servicos de campo;

» CRM colaborativo, interacédo com o cliente em s@wige call center, portais de vendas de
servicos na Web, e-mail e face-a-face;

* CRM analitico, que absorve caracteristicas de agéd vindas dos sistemas, Blara
criacao de relatérios e indicacdo de desempenholidoses.

Rogers épudMano, 2000) afirma que a vantagem competitiva geal uma empresa pode
ter hoje € 0 que ela sabe sobre seu cliente quecesmeorrentes ndo sabem, e que assim, “pode
fazer algo por eles que os concorrentes ndo podewertanto, a nova tendéncia do uso de
ferramentas embutidas no CRM diz respeito a buscavahtagens competitivas no uso de
informac0des privilegiadas sobre os clientes. Osngik@s principais de uso dessas estratégias de
relacionamento com o cliente tem-se baseado emesagrque podem coletar e armazenar
informagdes individuais sobre clientes mais faciitegcomo instituicdes financeiras - empresas de
cartdes de crédito, bancos. Mano (2000) cita atudeos tipos de empresas, como GE, American
Airlines e Levi's, que implantaram CRM nos Estadlbitidos.Também no Brasil ha exemplos da

aplicacdo de CRM a varios setores, como aviagdAM, produtos alimenticios — Nestlé, telefonia
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— Telefonica, produtos bancarios — Banco do Brasimércio varejista — Amelia.com (Sordili,
2001).

O CRM envolve um processo que utiliza ferramentasTd, e tal processo envolve
mudancas de pessoal e de estrutura da organizagadep éxito. Assim, para a empresa nao basta
comprar um pacote de informatica se nao tiver ustratégia definida, souber quem séo os clientes
gue interessa atender e como ira atendé-los. @i &épformatica sera Gtil se a empresa souber
para onde quer ir. Minocha coloca como uma “mudalegparadigma” que estd apenas comecgando
o fato da empresa necessitar de gerenciamentaeledigagem e conhecimento e de sua integracéo
com as transacdes de negdcios, incluindo ai csnsast que hoje comecam a ser usados. Que no
futuro verdo o gerenciamento da fonte de informsig@eno o Unico modo de fazer negdcios. Os
especialistas ressaltam que para o CRM funcionprééiso mudar a cultura da empresa” (Brecha,
apudMano, 2000), ou, dito de outra maneira, “qualeistema que gerencie relacionamentos com

clientes s6 da certo se a empresa esta efetivamevindvida” (Moreiraapud Sordili, 2001).

Sistemas ERP -Enterprise Resource Planning

Os sistemas ERP sé&o sistemas de informacao integesttjuiridos na forma de pacotes
comerciais de software com a finalidade de dar Be@omaioria das operagbes de uma empresa.
Considerando-se o modelo da cadeia de valor, pp@eiender que os sistemas ERP propde-se a
cobrir as atividades empresariais que vao da logige entrada até as relacionadas a logistica de
saida e parte das atividades de marketing e vemltlabora as empresas possam desenvolver
internamente sistemas com as mesmas caracteristibtsno ERP estd normalmente associado a
pacotes comerciais Uma caracteristica importarge=iRP é o fato de que por serem desenvolvidos
de maneira genérica para atender a diversos diegltss incorporam modelos padrdes de processos
de negdcios.

Ao tomar a decisdo pela utilizagcdo de sistemas BREBmpresas esperam obter diversos
beneficios. Entre eles estdo a integracdo entréivassas atividades da cadeia de valor, o
incremento das possibilidades de controle sobasessos da empresa, a atualizacao tecnoldgica,
a reducado de custos de informatica e o acessmamafdes de qualidade em tempo real para a
tomada de decisdes sobre toda a cadeia produtima.o®ro lado, também ha problemas a
considerar, tais como dependéncia do fornecedopdede aprendizagem, resisténcia a mudancas,
custos e prazos de implementacédo, entre outroz§S3A@001).

O fato de os sistemas ERP serem integrados, istré&mn um sistema Unico que da suporte a
todas as atividades da cadeia de valores da em@rassa caracteristica bastante importante de
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acordo com o modelo de Porter e Millar (1986). Whifeculdade relacionada a integracdo esta o
fato de que os sistemas ERP impdem uma visdo deegmos aquelas empresas que 0s
implementam, obrigando-as a compreender e trass@arbarreiras.

Embora a idéia de sistemas de informacéao integraxista desde o inicio da utilizacdo dos
computadores na década de 60, uma série de ddoesdde ordem pratica e tecnoldgica nao
permitiram que esta visdo fosse implementada emmdgrgparte das empresas. Entre estas
dificuldades estava a propria resisténcia das aneaarias, que normalmente solicitavam aos
departamentos de Tl que desenvolvessem sistem#sde®l apenas ao atendimento de suas
necessidades individuais.

A implementacao dos sistemas ERP nas empresa® maossrou tarefa simples, entretanto,
havendo inUmeros casos de problemas e insucessigatios na imprensa especializada e
académica. A implementacédo de sistemas ERP é uoegs® de mudanca cultural, e, por isso,
aspectos como envolvimento da alta-direcao, coamtolvimento dos usuarios e gerenciamento de
mudancgas séo considerados essenciais para 0 8s3GuUc

A questdo dos beneficios trazidos por esses sist@anasido pesquisada, e, embora ainda
com poucas analises quantitativas realizadas, péderificar que os sistemas ERP efetivamente
trouxeram beneficios no que se refere a integrdedmperacdes internas da empresa, permitindo
reducbes em estoques de matérias primas, reducémrgus de atendimento a pedidos, producao e
recebimento, além de ganhos de eficiéncia peldredgéo de operacdes realizadas manualmente.

Conclusao

Desde a revolucao industrial as empresas estamestacite evolucdo e mais recentemente,
com o surgimento dos computadores, tém passadgr@ades transformagdes, em especial no foco
de melhoria dos seus processos de negécios. Nasladecde 70 e 80 as empresas estiveram
essencialmente voltadas para a melhoria de seasgs@s de negdcios internos, grande parte deles
ainda departamentais. A década de 90 foi voltada gantegracao interna dos processos através de
sistemas de gestédo conhecidos como ERP (EnteRemsaurce Planning). Mais recentemente, final
dos anos 90, as empresas comecaram a implantasisemas de CRM (Customer Relationship
Management) Embora ja estivessem voltados paenger os recursos externos da organizacao,
ainda eram e sao sistemas de uso interno.

Agora, nos anos 2000, as empresas passam a repsrssars processos externos, ou seja, 0s
processos interempresariais. A preocupacdo dasesagpna gestdo dos processos que estao fora

das suas fronteiras tradicionais esta ligada a ngadao foco de marketing. As empresas precisam
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atender as necessidades do consumidor e pararesssam conhecé-las, ndo importa quao longe o
consumidor esteja da empresa na cadeia de negdaimbhém passam a se preocupar com 0O custo
do seu produto para o consumidor e ndo mais cone@ para 0 seu cliente imediato, que tanto
pode ser uma outra industria, como pode ser um dandistribuicdo, como um distribuidor ou um
varejista. Novos modelos de negdcios estdo senddosr para facilitar a entrega do produto ao
consumidor e aqui a logistica passa a ter uma tdpca fundamental. E finalmente, ndo adianta
apenas promover o0s produtos na forma tradicionaor@d é preciso agregar o valor do
conhecimento, ou seja, além dos dados é precisagjugormacdes e 0s conhecimentos sobre o
produto, nos seus mais variados prismas, chegusmif@oentes publicos que fazem parte da malha
de negdcios de um determinado ramo de negdéciosat@mgos sobre produtos e servigos precisam
ter dados, informacgdes e conhecimentos que atendamsumidor final, o balconista, o comprador
das empresas, 0 engenheiro, o arquiteto, o prfigsde manutencédo, o instalador, o jornalista,
enfim, toda e qualquer pessoa ou organizacao qekeagsaber mais ou tomar alguma decisédo a

respeito daquele produto ou servico.
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