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RESUMO

Faz tempo que instalar ou ndo sistemas informatizados deixou de ser um
dilema de gestdo. As companhias em desenvolvimento ja encaram muito bem
o desafio de integrar a tecnologia ao seu dia-a-dia. Esta € uma das chaves
para se obter eficiéncia operacional e a tdo almejada vantagem competitiva,
seja para a conquista de novos clientes ou fidelizacdo dos antigos. A gestédo da
Tecnologia da Informacéao (TI) passou a ser um dos mais dinamicos setores
empresariais, substituindo, de forma quase definitiva, os grandes centros de
processamento de dados (CPDs). As modernas redes de sistemas de
informacdo (Sl) estdo adaptando-se as evolugdes tecnologicas que a
informatica lhe esta “impondo”. Ademais, as empresas precisam praticar precos
competitivos, isto €, precisam ter custos baixos e sob controle, além da
qualidade nos seus produtos e servicos, pois essa € uma exigéncia do
mercado moderno. Em face desses acontecimentos, a Tl tornou-se ferramenta
estratégica para as empresas que desejam situar-se entre as vencedoras.Este
trabalho mostra uma visao teodrica sobre o uso da Tl e estratégia de negdécios
possibilitando uma melhor compreensdao do papel dessas areas nas
organizacdes, e demonstrando que, se concretizada de forma apropriada, a

unido dessas areas é um grande trunfo de competitividade empresarial.

Palavras Chaves: Tecnologia da Informacdo, Estratég ia,

Competitividade



INTRODUCAO

Embora as empresas pelo mundo tenham investido bilhdes de délares
em tecnologia da informacédo (TI), ainda é dificil fazer uma conexdo entre os
investimentos em tecnologia de uma empresa e seu desempenho nos
negocios. Para a maioria dos executivos persiste a duvida se a Tl compensa.
Na busca por respostas para essas perguntas 0s principais executivos de
pequenas e grandes empresas percebem que a tecnologia da informac¢éo néo
€ apenas uma questdo de sobrevivéncia, mas também em parte concorrente
da estratégia de negdcios propriamente dita.

A necessidade de conhecer profundamente os processos do negdcio
para ser cada vez mais lucrativo ainda é um grande desafio para empresas de
todo o mundo. Reduzir custos, construir um bom relacionamento com
fornecedores, encantar os clientes e criar novas oportunidades de negocio
estdo entre as metas mais almejadas por empresas vencedoras. Ndo é
novidade que as companhias que apostam na automacao de processos
ganham eficiéncia, produtividade e se posicionam de maneira adequada no
mercado.

Faz tempo que instalar ou ndo sistemas informatizados deixou de ser um
dilema de gestdo. As companhias em desenvolvimento ja encaram muito bem
o desafio de integrar a tecnologia ao seu dia-a-dia. Esta € uma das chaves
para se obter eficiéncia operacional e a tdo almejada vantagem competitiva,
seja para a conquista de novos clientes ou fidelizagao dos antigos.

Atualmente um dos maiores dilemas é adaptar os sistemas existentes no
mercado a realidade de cada empresa, independentemente de seu tamanho e
ramo de negdcio. Detectar as necessidades das empresas em crescimento €
relativamente facil. Porém, o desafio € encontrar solu¢cdes de uso intuitivo,
escalaveis e eficazes que se adaptem a realidade de cada empresa e de seus
usuarios. O fornecedor de tecnologia deve ser capaz de oferecer apoio integral,
assessorando a modernizacdo da plataforma tecnoldgica dessas empresas e
acompanhando o seu plano de crescimento de acordo com as metas
estabelecidas.

Os aplicativos existentes no mercado sdo uma resposta as
necessidades das companhias em crescimento por estarem ao alcance de

qualquer negdcio, de todos os tamanhos e de todos os setores. Para atendé-



las, os fornecedores de Tl oferecem solu¢cdes abrangentes, pré-integradas e
modulares, permitindo que seus clientes atinjam a exceléncia na gestdo de
ponta a ponta e tomem decisdes de forma rapida, respaldadas por sistemas

avancados de inteligéncia de negocios.

REFERENCIAL TEORICO

A competitividade pode ser definida como o sucesso econbmico da
empresa em relacdo ao presente e futuro. No presente, este sucesso esta
associado a eficiéncia na gestdo dos recursos, mas no futuro dependera de
quao sabiamente a empresa esta aplicando seus recursos hoje para se
diferenciar das demais e manter um desempenho econdmico superior aos seus
rivais. A isto podemos chamar de gestao estratégica. A literatura sobre gestao
estratégica parte do pressuposto que a empresa é dotada com ativos
intangiveis Unicos, que podem ser chamados de competéncias no negécio.

Estas competéncias tém que ser acumuladas e internalizadas, ao longo
de algum tempo e ndo podem ser compradas. A chave da gestao estratégica
estd em antecipar quais competéncias serdo valiosas no futuro e depois
desenvolver aguelas que ndo sO serdo valiosas, mas também, dificeis de
copiar pelos rivais. PORTER(1980) e PORTER(1985).

Um dos principais aspectos em se estuda gerenciamentos estratégico é
compreender como criar vantagem competitiva. De acordo com Poter(1980) as
firmas criam vantagem competitiva quando percebem ou descobrem maneiras
novas e melhores de competir em um setor e as trazem para o mercado.

Em 1959 Penrose, em um estudo original, argumenta que as firmas sao
diferenciadas pela relacdo com o uso de recursos produtivos, fisicos e
humanos, para venda de mercadorias e servicos. De acordo com Penrose 0s
recursos propriamente ditos jamais fazem a diferenca, mas sim 0s servigos
rendidos pelos recursos. Dunning (1993) discute a vantagem competitiva
considerando os recursos da empresa como a unidade basica de analise. Ele
declara que a competitividade depende da capacidade das empresas de criar
novos produtos ou fornecer produtos existentes com custos reais baixos
aumentando a produtividade dos recursos criados.

Ghoshal & Bartlett (1999) relacionam a vantagem competitiva com a

capacidade de uma empresa de ser inovadora, independentemente das



pressbes do mercado. Eles argumentam que o0s gerentes deveriam se
concentrar no processo que liberaria o espirito empreendedor dentro da
empresa, integrando assim 0S recursos e capacidades pelas unidades de
forma a criar novas combinacdes de recursos e de conhecimento.

Matta, Forest & Barney (1995) salientam que se uma empresa possuli
um recursos ou capacidade possuida por varias outras empresas concorrentes,
esse recurso ou capacidade ndo pode ser fonte de vantagem competitiva.
Recursos comuns néo satisfazem o requisito de heterogeneidade do recurso, e
assim sdo, na melhor das hipdteses, fontes de paridade competitiva.
Inversamente, se uma empresa possui um recurso ou capacidade que néo seja
entdo possuida pelas concorrentes, a condicdo de heterogeneidade de
recursos é satisfeita e a empresa pode obter , no minimo uma vantagem
competitiva temporaria.

De acordo com Barney (1995), uma empresa pode usar Seus recursos
de tecnologia da informacéo para ajudar a implementar uma ampla variedade
de estratégias, inclusive lideranca de custo, diferenciacdo de produtos,
estratégias de aliancas estratégica, estratégias de diversificacdo e estratégias
de interacao vertical.

Segundo Porter(1991) toda e qualquer empresa, seja qual for o porte e
ramo de negocio, adota estratégias para atingir seus objetivos, visando
direcionar e coordenar esfor¢os, definir a organizacdo e sobreviver em

ambientes hostis.

Num sentido mais amplo, pode-se definir estratégia empresarial como
um conjunto de orientagdes seguidas por uma empresa ou empreendimento,
visando a melhoria de sua posicao (frente as forcas competitivas), através da
selecdo de linhas de negocio, alocacdo de recursos entre essas linhas e a
criacdo de acOes integradas entre as varias unidades da empresa.
(Porter, 1991)

As estratégias de uma empresa podem ser produto de um processo
consciente e planejado ou estarem colocadas de forma implicita, mas

internalizadas na cultura da empresa e de seus dirigentes.(Porter , 1991)



CONTEXTUALIZACAO

A partir da década de 90, com a abertura da economia, as empresas
brasileiras constataram que teriam que se reinventar se quisessem sobreviver
e conquistar o mercado globalizado. No inicio a luta era para buscar
produtividade e reduzir custos, pois 0 mercado interno, antes protegido, havia
se tornado ineficiente e incapaz de fazer frente a concorréncia internacional.
Surgiu dai a necessidade de buscar custos menores, reengenharia de
processos de producdo e investimentos em qualidade se as empresas
quisessem gerar mais riquezas. A Inovacao tornou-se um pré-requisito para a

“vantagem competitiva duradoura” (PORTER, 1992).

A velha prética de copiar processos e importar tecnologias tende a nao
dar mais certo com o aprofundamento da globalizacdo, pois, somente com
produtos e servicos novos e diferenciados € que as empresas conseguirdo
manter e ganhar mercados. As organizagBes precisam de estratégias e
recursos apropriados ao ambiente atual, mantendo-se flexiveis o suficiente
para se adaptarem as mudancas que ocorrem freqientemente no meio

ambiente.

A gestdo da TI passou a ser um dos mais dinamicos setores
empresariais, substituindo, de forma quase definitiva, os grandes centros de
processamento de dados (CPDs). As modernas redes de sistemas de
informacéo (SI) estdo adaptando-se as evolucdes tecnolégicas que a
informéatica Ihe est4 “impondo”. Ademais, as empresas precisam praticar pre¢os
competitivos, isto é, precisam ter custos baixos e sob controle, além da
qualidade nos seus produtos e servicos, pois essa € uma exigéncia do
mercado moderno. Em face desses acontecimentos, a Tl tornou-se ferramenta

estratégica para as empresas que desejam situar-se entre as vencedoras.
Por que as empresas usam a TI1?

A partir do histoérico de utilizacdo exposto pode-se afirmar que o principal
motivo pelo qual as empresas utiizam a Tl é a busca de vantagens
competitivas para a empresa. No principio de sua utilizacdo buscava-se obter

essa vantagem pela reducdo de custos através da automacdo e aumento da



eficiéncia de processos. Posteriormente, buscou-se a melhoria da qualidade
das informagBes disponiveis para o0s gerentes meédios de maneira que

pudessem controlar melhor as operagoes.

Com o advento dos microcomputadores no inicio dos anos 80 houve
uma mudanca de paradigma na computacdo empresarial. Os dados, antes
centralizados nos mainframes, passaram a ser colocados nas mesas dos
usuarios e gerentes. Embora a expertise continuasse no departamento de TI, o
controle moveu-se, mesmo que marginalmente, em dire¢cdo aos usuarios.Ainda
que a TI atingisse 0s niveis mais altos da organizacdo, seu foco estava no
aumento da eficiéncia interna e no aumento da produtividade pessoal. A partir
do meio da década de 80, muitos sistemas de informacdo desenvolvidos em
empresas foram reconhecidos como estratégicos por terem apresentado
impactos na competitividade de empresas. Esse é notadamente o caso do
SABRE - sistema de reserva de passagens desenvolvido pela American
Airlines, que Ihe permitiu a obtencdo de vantagens competitivas. (Applegate,
McFarlan e McKenney, 1996; Goldestein,2001)

Em uma etapa seguinte, buscava-se utilizar a Tl para gerar uma
diferenciacdo competitiva, tais como a criacdo de barreiras de entrada ou
elevacdo dos custos de substituicdo através dos entdo chamados sistemas
estratégicos. A reducdo de custos, a melhoria no controle dos processos e a
utilizacdo de sistemas estratégicos estdo diretamente ligadas a busca pela
melhoria da competitividade da empresa. Mais recentemente, a integracdo das
atividades da empresa e a busca de melhorias na competitividade
beneficiando-se da melhor coordenacdo entre as diversas atividades da
empresa. Finalmente, em um cenario atual em que a globalizagdo, o aumento
da competitividade e a interligacdo de clientes e fornecedores em cadeias de
suprimento sdo preponderantes, a utilizacdo da Tl e de informacdo pode ser
considerada praticamente como um fator de sobrevivéncia.

Embora a eficiéncia continue a ser um dos fatores em mente quando se
trata da utilizacao de SlI, outros motivos para a implementacéo de Sl podem ser
citados, tais como a acado politica de grupos internos que podem ver a
implementacdo de sistemas como solugcdo para conflitos (Laudon e Laudon,

2001). As diferentes estruturas que as organizagbes podem utilizar também



influenciam o tipo de SI. A maquina burocratica exige sistemas rigidos e
centralizados, a burocracia exige sistemas flexiveis que possam se adaptar as
necessidades do momento, as empresas de conhecimento exigem sistemas

qgue permitam a colaboracao entre os trabalhadores, e assim por diante.
Como usar a Tl a favor da competitividade?

Sistemas de Informacéo (Sl) podem ser definidos como um conjunto de
elementos ou componentes inter-relacionados que coleta, armazena, processa
e distribui dados e informacgBes com a finalidade de dar suporte as atividades
de uma organizacao (planejamento, direcdo,execucdo e controle) (Laudon e
Laudon, 2001). Ja a Tecnologia da Informacao (TI) refere-se as tecnologias de
computadores e telecomunicacfes utilizadas nas organizagfes, incluindo
aguelas relacionadas ao processamento e transmissao de dados, voz, graficos

e videos (Applegate, McFarlan, e McKenney, 1996).

Para melhor compreender o papel dos sistemas de informacdo nas
empresas, € interessante classifica-los de acordo com uma tipologia que
represente suas diferentes possibilidades de uso. Uma classificacéo,
apresentada por Laudon e Laudon (2001) é feita por meio do nivel hierarquico
a que os sistemas de informacdo dao suporte: operacional, gerencial ou
estratégico.

De acordo com essa classificacdo, os sistemas que atendem as
necessidades operacionais sdao denominados sistemas de processamento
transacional (SPT). Os SPT estéo ligados as transacdes e operacdes do dia-a-
dia que dao suporte aos negdécios da empresa, tais como entrada de pedidos
de vendas, emissdo de notas fiscais, liberacdo de crédito, requisicbes de
materiais e lancamentos de producdo. Sdo sistemas altamente estruturados,
pois tanto os dados que seréo langados no sistema como as regras pelas quais
serdo processados sdo previamente conhecidas. Duas caracteristicas dos TPS
se destacam: eles séo a base de fornecimento de informacéo para os demais
sistemas, e sdo chamados de sistemas de missao-critica, pois uma interrupcao
em seu funcionamento pode prejudicar a operacdo da empresa.

No nivel gerencial das empresas estdo as atividades realizadas pelas

bY

geréncias médias relacionadas a monitoragdo e ao controle das atividades



realizadas no nivel operacional. Pode-se apresentar dois tipos de sistemas
desenhados para dar suporte a estas atividades: os sistemas de informacdes
gerenciais (SIG) e os sistemas de apoio a decisdo (SAD, ou DSS — Decision
Support Systems). Os SIG fornecem resumos das transacdes operacionais
realizadas nos SPT, permitindo aos gerentes acompanhar o seu andamento e
comparar o seu desempenho com padrbes estabelecidos ou com o
comportamento do més ao ano anterior. Os DSS d&o suporte a decisdes
menos rotineiras e estruturadas, mais dificilmente conhecidas de antemao. Eles
incluem ferramentas analiticas mais avancadas, tais como simulacdo de
cenarios e a possibilidade de incluir filtros e reordenar as informacgdes
apresentadas.

No nivel estratégico as decisbes sdo bem menos estruturadas e
referem-se ao posicionamento da organizacdo frente a mudancas em seu
ambiente e ao planejamento das consequéncias internas deste
posicionamento. Laudon e Laudon (2001) os classificam como sistemas de
apoio aos executivos (ESS — Executive Support Systems).

O uso eficaz da Tl e a integracédo entre sua estratégia e a estratégia do
negocio vao além da idéia de ferramenta de produtividade, sendo muitas vezes
fator critico de sucesso. Hoje, o caminho para este sucesso ndo esta mais
relacionado somente com o hardware e o software utilizados, ou ainda com
metodologias de desenvolvimento, mas com o alinhamento da Tl com a
estratégia e as caracteristicas da empresa e de sua estrutura

organizacional.(Laurindo, 2001)

HENDERSON & VENKATRAMAN propdem que, além da amplamente
reconhecida necessidade de ajuste entre a estratégia da empresa e sua
estrutura interna, também deve, analogamente, haver ajuste entre a estratégia
externa de TI (posicionamento no mercado de TIl) e a estrutura interna de

Sistemas de Informacé&o (sua organizacdo e administracdo).(Laurindo, 2001)

Portanto, segundo este modelo, para planejar a TI, devem ser
considerados fatores externos (estratégia) e internos (infra-estrutura), quais

sejam: estratégia de negdcio; estratégia de TI; infra-estrutura organizacional e



processos e infra-estrutura de sistemas de informacéo e processos (Laurindo,
2001).

Outra premissa do Modelo do Alinhamento Estratégico € que uma
administragao eficaz da Tl requer um balanceamento entre as decisdes em
todos os fatores listados acima. O modelo destaca dois tipos de integracao
entre os dominios do negocio e de TI, quais sejam: o estratégico e 0

operacional(Laurindo, 2001).

Hoje o modelo de empresa moderna e que busca ter a Tl como
ferramenta da competitividade, se utiliza, de softwares especificos, como
ERP,SCM, BI, DW, CRM. Esses software ou ferramentas de controle e tomada
de decisdo, sdo sem sombra de duvidas 0s mecanismos essenciais para

alavancar a competitividade empresarial
Segundo Goldestein,2001entendemos que:
Sistemas ERP — Enterprise Resource Planning

Os sistemas ERP séo sistemas de informacédo integrados adquiridos na
forma de pacotes comerciais de software com a finalidade de dar suporte a
maioria das operacdes de uma empresa. O sistema ERP propde-se a cobrir as
atividades empresariais que vao da logistica de entrada até as relacionadas a
logistica de saida e parte das atividades de marketing e vendas. Embora as
empresas possam desenvolver internamente sistemas com as mesmas
caracteristicas, o termo ERP estd normalmente associado a pacotes
comerciais. Uma caracteristica importante dos ERP é o fato de que por serem
desenvolvidos de maneira genérica para atender a diversos clientes, eles
incorporam modelos padrées de processos de negdcios (as chamadas "best-
practices"). Exemplos de sistemas ERP existentes no mercado sdo o R/3 da
alemd SAP, o Oracle Applications da norte-americana Oracle, o Magnus e o

EMS, da brasileira Datasul e o AP10 da brasileira Microsiga.

Ao tomar a decisdo pela utilizacdo de sistemas ERP as empresas
esperam obter diversos beneficios. Entre eles estdo a integracdo entre as
diversas atividades da cadeia de valor, o incremento das possibilidades de

controle sobre os processos da empresa, a atualizacao tecnoldgica, a redugao



de custos de informatica e 0 acesso a informacgdes de qualidade em tempo real
para a tomada de decisdes sobre toda a cadeia produtiva. Por outro lado,
também h& problemas a considerar, tais como dependéncia do fornecedor,
tempo de aprendizagem, resisténcia a mudancas, custos e prazos de

implementacéo, entre outros (Souza e Zwicker, 2001).
SCM - Supply Chain Management

O SCM é um conjunto de atividades, ferramentas e software que permite
a uma empresa integrar a producdo mais estreitamente entre varios parceiros
de negdcio em um sistema de valores. Entre as funcionalidades cobertas pelo
SCM estao:

= Capacidade Finita (APS — Advanced Planning Scheduling)
= Planejamento da Demanda

= Planejamento da Distribuicdo (DRP — Distribution Resource Planning)

As ferramentas de SCM estéo tipicamente voltadas a utilizacdo de
avancgadas técnicas matematicas e modelos de pesquisa operacional para
agregar aos sistemas ERP o planejamento de capacidade finita, tanto para a
producdo como para a distribuicdo e modelos mais eficientes de previsao de
demanda. A idéia € permitir um maior controle sobre as atividades de
suprimento/producéo e distribuicdo. Também entende-se no conceito de
SCM uma integracdo e melhor coordenacdo dos diversos elementos da
cadeia de fornecimento (distribuidores, fabricantes, fornecedores) de
maneira a tornar o atendimento a variacées na demanda uma operacao mais

suave.
DW - Datawarehouse

O objetivo dos DWs (ou armazém de dados) € armazenar os dados
oriundos dos diversos sistemas de informacdo transacionais em varios graus
de relacionamento e sumarizacdo, de forma a facilitar e agilizar os processos
de tomada de decisao por diferentes niveis gerenciais. Esses dados devem ser
tratados (identificados, catalogados, coletados, disponibilizados, transformados
em informacdes) e integrados permitindo diversas formas de consultas, através

de mecanismos amistosos das ferramentas dos usuarios.



Os DWs séo normalmente atualizados em batch (isto €, sdo atualizados
uma ou algumas vezes por dia e ndo contendo os dados das transacdes da
empresa de maneira on-line) e podem conter grandes quantidades de dados.
Os datamarts (DMs) sdo DWs de escopo limitados, pequenos armazéns de
dados especificos para cada area de negocios ou departamentos das
empresas. Tanto os DWs como os DMs formam a base a partir da qual as
empresas podem utilizar as ferramentas de Bl para a extracdo de informacdes

gerenciais.
Bl — Business Intelligence

Uma definicdo possivel para Bl (Business Intelligence) € a de ser um
software que possibilite aos usuarios obter informacdes corporativas mais
facilmente. Tais softwares sdo considerados um avanco em relacdo as
ferramentas de suporte a decisdo. O software Bl deve permitir que sejam
derivados as transagfes e sumarios que 0 USUArio necessite, sem que esse
precise conhecer quais as fontes desses dados, ou seja, ndo precisa saber de
qual banco de dados ou de qual servidor vieram os dados, por exemplo. O Bl
foi desenvolvido com o objetivo de quebrar hermetismo com que dados
corporativos se mostram aos executivos, facilitando o processo de deciséo na
empresa.

Assim, o objetivo maior de Bl esta na definicdo de regras e técnicas para
a formatacdo adequada dos volumes de dados, visando transforma-los em
depositos estruturados de informacdes. Barbieri (2001) salienta que Bl pode
ser visto como as abordagens evoluidas de modelagem de dados, capazes de
promover a estruturacao correta de informacdes em depdsitos retrospectivos e
histéricos, permitindo sua manipulacdo por ferramentas analiticas e
inferenciais. O Bl pode ser entendido entdo como o0 processo de
desenvolvimento de estruturas especiais de armazenamento de informacodes
(DW), com “o objetivo de se montar uma base de recursos informacionais,
capaz de sustentar a camada de inteligéncia da empresa e possivel de ser
aplicada a seus negocios, como elementos diferenciais e competitivos”
(Barbieri, 2001). Assim, o conceito de Bl esta relacionado ao apoio e subsidio
aos processos de tomada de decisdo baseados em dados trabalhados

especificamente para a busca de vantagens competitivas.



CRM — Customer Relationship Management

O CRM, ou Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente, € o nome
dado aos sistemas utilizados para gerenciar as relacbes com os clientes. E
importante salientar que embora o CRM, como ferramenta de TI, possa ser
bastante util para agilizar e facilitar o contato da empresa com seu cliente, ou
um cliente em potencial, a simples utilizacdo de um sistema deste tipo ndo
significa por si s6 a agregacao de mais valor no relacionamento com o cliente
se o0s produtos e servicos oferecidos pela empresa ndo o0 estiverem
satisfazendo. Por valor entende-se ‘“relacdo entre beneficios e sacrificios
proporcionados por um produto ou servi¢o tal como o cliente percebe quando
avalia tal produto ou servico” (Szafir-Goldstein e Toledo, 2001). O CRM, como
tantas outras ferramentas de informatica, visa organizar dados e facilitar sua
armazenagem e busca, mas ndo consolida por si s6 o relacionamento com
cliente, que deve ser construido a partir das estratégias da empresa nesse
sentido.

Brown (2001) mostra que 35% dos investimentos em CRM séao feitos
para reestruturar ou atualizar o atendimento ao cliente, e que as tecnologias
mais usadas para esse fim sdo os centros de contato (ou call centers), tanto
por telefone quanto on line, via Internet. Outros 20% s&o investidos no que o
autor chama de marketing de relacionamento, como administracdo de
fidelidade, marketing de escolha de clientes, automagéo de marketing, usando
ferramentas de DW e datamining para segmentacdo, definicdo de perfis,
analise de lucratividade e algumas ferramentas de administracdo de campanha
para administrar campanhas de marketing.

Os principais beneficios dos sistemas CRM, segundo Brown (2001), sédo
agueles provenientes da reducdo do custo dos contatos com clientes e da
obtencdo de um rendimento maior a partir do crescimento das vendas e

possibilidade de obtencdo de margens adicionais.

No aspecto tecnolégico, o processo de CRM depende de dados,
principalmente um banco de dados com enfoque nas operacoes, integrado e
l6gico, além de software para o banco de dados, datamining, ferramentas de
apoio a decisdo e de administragcdo da campanha, e os software e hardware

dos call centers. Tal tecnologia funciona como uma plataforma para transformar



os dados em conhecimento, através de infra-estrutura de informacdes
relevantes.

Segundo Camarano (2002), CRM auxilia a empresa a melhor utilizar
recursos tecnoldgicos e humanos para conhecer a fundo o comportamento e o

valor dos clientes. Se funcionar conforme o esperado, o CRM pode:

» Fornecer melhor servigo ao cliente;

* Vender produtos cruzados com maior eficacia;

» Ajudar a equipe de vendas a fechar negocio mais rapidamente;
» Simplificar o processo de marketing e vendas;

» Descobrir novos clientes;

« Aumentar a receita dos clientes.

Em termos de TI, CRM é um software que integra os moddulos de
automacao de vendas, geréncia de vendas, telemarketing e televendas, servico
de atendimento e suporte ao cliente e comércio eletronico, possibilitando tracar
estratégias de negodcios voltadas para o entendimento e antecipacdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa.

CONCLUSOES

Em todos os estudos sobre a TI verifica-se que a sua utilizacdo nas
empresas, € voltada a preocupacdo em da um bom suporte a nova
administracdo. A Tl passou por evolu¢cdes nos requisitos responsaveis por
implementagdes bem sucedidas, resultando em mudancas na prépria Tl, com a
tendéncia de ela seja utilizada como estratégia e afete mais elementos da
organizacdo. Com o avanco da TI transformou ela em uma ferramenta que
pode produzir muitos efeitos organizacionais e na estrutura das empresas
como um todo. Por exemplo, a Tl pode padronizar atividades ou ampliar o
poder de decisdo dos usuérios, pode reforcar o controle hierarquico ou facilitar
a autogestdo e a aprendizagem pelos proprios usuarios. Os administradores
podem usar a tecnologia de informacdo para reforcar estratégias de
competitividade, e devem ser capazes de lidar com o0s assuntos técnicos,

alinhando simultaneamente a infra-estrutura disponivel as estratégias de



negocio adotadas pelas empresas. A Tl, se bem administrada, pode ser uma
importante vantagem competitiva para as empresas.

Segundo Laurindo - 2002, O levantamento das diversas formas de
analisar o papel da Tl dentro das organizacbes aponta para a crescente
complexidade do tema, que acompanha o aumento das oportunidades
estratégicas proporcionadas pela Tl, muitas vezes confundidas principalmente

guando se trata de internet.

Embora haja um crescente aumento nos estudos da &rea de TI, este
tema permanece como campo fértil, inclusive pelo dinamismo das

potencialidades da Tl e dasnovas estratégias de mercado ( Laurindo, 2002).

Contudo, Laurindo aponta que € possivel elencar alguns pontos que permeiam
as diversas abordagens e que, portanto, merecem destaque. Entre eles

podemos citar:

* Necessidade de haver visdo estratégica clara para o negocio e para a
Tl, e visdo da Tl como vantagem competitiva para o negoécio e voltada
para o0 mercado e para 0 USUario;

* Vantagem competitiva vindo da gestdo da Tl e de seu alinhamento
estratégico com o negdcio e ndo de aplicacdes especificas de TI.

* Importancia de serem considerados tanto o0s aspectos técnicos
(incluindo acompanhamento da evolugcdo das disponibilidades do
mercado de TI) como 0s organizacionais;

» Busca de eficacia e ndo somente da eficiéncia;

* Necessidade de relacionamento intenso e proximo entre executivos de
TI;

» Critérios variados de avaliacdo conforme a aplicacéo;

E importante salientar, portanto, que a Tl sozinha no pode garantir o
sucesso de uma empresa. Ela certamente é um instrumento, mas, ndo um
anico meio. A Tl € apenas uma ferramenta e como tal deve ser bem utilizada

para que possamos extrair competitividade.
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