A GERÊNCIA DE INFORMAÇÃO COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO NO CONTEXTO DA GLOBALIZAÇÃO

  Sandra Freitas Ferreira Lima 

INSTITUIÇÃO:  Fundação Edson Queiroz  - Universidade de Fortaleza - UNIFOR

ENDEREÇO    :  Av. Washington Soares, 1321, Bloco D (CCT)  -  Fortaleza -Ce

Rodrigo  Camurça da Silva

INSTITUIÇÃO:  Fundação Edson Queiroz  - Universidade de Fortaleza - UNIFOR

ENDEREÇO    :  Av. Washington Soares, 1321, Bloco D (CCT)  -  Fortaleza -Ce

Dina Fontenele Araújo Dias

INSTITUIÇÃO:  Fundação Edson Queiroz  - Universidade de Fortaleza - UNIFOR

ENDEREÇO    :  Av. Washington Soares, 1321, Bloco D (CCT)  -  Fortaleza -Ce

Abstract

This paper deals with the Information Managment and its importance in the development of the companies considering the actual business environment. The main purpose of this article is  to promote a brief investigation about the subject, trying to evaluate  how far the organizations are making an effective  use of the information they dispose. Here,  we present our experience in constructing a prototype of an EIS (Executive information Systems).  At last, we try to elucidate the benefits in developping useful and valuable estrategies of Information Managment. Our opinion is that just acting in such a way the executives will can compete in the “Information Era” and, finnaly, fit to the business requirements considering  a global and dynamic environment.
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1. Introdução

A recente globalização dos mercados impôs à economia um aumento acelerado do nível de competitividade e vem refletindo uma notória  mudança  de postura por parte da cúpula administrativa  das empresas, forçando-as a definir uma estratégia consistente e desafiadora frente à nova realidade de negócios.

Ao mesmo tempo em que isso acontece, a informática vem sendo largamente utilizada no ambiente de negócios, exercendo nas organizações um papel cada vez mais relevante. A evolução tecnológica a nível de hardware,  software e telecomunicações tem expandido, extraordinariamente, o campo de oportunidades de uso da informática nas empresas. Os dirigentes, de uma maneira geral, parecem estar convencidos da necessidade proeminente de investimentos nessa área; porém poucos são aqueles realmente capazes de identificar o real impacto do uso da informática no negócio da organização.

Sob a perspectiva dos sistemas de informação dessas empresas, observou-se, nas últimas décadas, um aumento brusco do volume de informações e complexidade de controle. Em  contrapartida, é notória uma drástica redução nos ciclos de tomada de decisão e planejamento. Diante desse quadro, a tarefa cotidiana dos executivos em acompanhar o seu negócio e tomar decisões adequadas e em tempo hábil torna-se cada vez mais árdua. 

Em pesquisa realizada por McFarlan (7) ainda em 83, é proposto um modelo de avaliação da importância da informática considerando-se sua carteira ou portfólio de aplicações (atual e futura). Nesse modelo, ele classifica o papel da informática em função de 4 níveis de importância: estratégico, “reviravolta’, operacional e suporte.

Em sua pesquisa, McFarlan chegou à surpreendente constatação de que um grande número de empresas, independente do setor de atuação, utilizava a informática apenas como suporte. Hoje, decorridos quase quinze anos da realização dessa pesquisa, os fatos e estatísticas evidenciam que muito pouco ou quase nada mudou em relação àquele quadro. 

O que se percebe é que hoje, às vésperas da virada do milênio, quando a evolução tecnológica atingiu patamares que popularizam e viabilizam recursos como o processamento da voz, a computação móvel e a realidade virtual, o gerenciamneto da informação pouco evoluiu e continua a ser o “calcanhar de Aquiles” para significativa parcela de executivos. 

O que teria ocasionado esse “gap” entre a Tecnologia da Informação e a Gerência da Informação? Escassez de recursos e pessoal treinado? Baixa produtividade ou ineficácia dos aplicativos? Baixo nível de integração entre as aplicações? Muito embora cada um desses fatores, em conjunto ou isoladamente, detenham sua parcela de culpa no processo, as evidências apontam para  aspectos de natureza organizacionais e não puramente tecnológicas como os citados acima.

Na verdade, há nas organizações, um fraco acoplamento entre as estratégias e políticas da empresa com as estratégias e políticas da área de informática, a qual não é percebida por essas empresas como “insumo” ou instrumento para o alcance dos objetivos estratégicos, mas simplesmente como um setor de suporte às atividades operacionais. Diante desse quadro a informação, matéria-prima numa “economia de conhecimento” que ora se estabelece, não flui dentro da empresa de forma a atender o nível estratégico. Ela não está associada ao negócio fim da empresa.

Stewart (10) defende a idéia de que os países, as empresas e os indivíduos dependem cada vez mais do conhecimento – patentes, processos, habilidades, tecnologia, informação sobre clientes, fornecedores e a velha experiência. O conhecimento tornou-se assim o principal ingrediente que produzimos, fazemos, compramos e vendemos. Dessa forma, administrá-lo (armazená-lo, vendê-lo, e compartilhá-lo)  tornou-se a tarefa econômica mais importante por parte das empresas.

Milhões de dólares ainda hoje são gastos pelas organizações na concepção de sistemas corporativos. No entanto, nada, ou muito pouco, se faz para atender o nível executivo em suas reais necessidades básicas para gerir o negócio. Soluções nesse sentido apontam para alternativas como a aquisição de  sistemas de gestão empresarial, sistemas de apoio à decisão ou ainda o aprimoramento a longo prazo de conceitos como repositório de dados, análise e modelagem multidimensional, data warehouse, data mining e OLAP (On Line Analytical Processing) (8).

Aqui é sugerida a adoção de uma abordagem mais simplificada, financeiramente mais viável, e que pode ser facilmente desenvolvida por  equipe de técnicos da própria empresa  num período de tempo razoável. Trata-se da construção de um Sistema de Informação Executiva e Gerencial, voltado essencialmente para integrar os executivos à área de informática da empresa, fornecendo-lhe informações úteis e objetivas, essenciais ao desempenho de suas atividades estratégicas.

2. Gerência de Informação - Ambiente atual

A "democratização" da informática, através da disseminação de computadores pessoais com suas novas ferramentas - planilhas, gerenciadores de gráficos, bancos de dados - e da conexão micro-mainframe,  proporcionou uma certa autonomia aos usuários finais, principalmente da média gerência, que puderam, a partir de então,  fornecer informações consolidadas e de forma mais eficiente aos executivos de cada área. Entusiasmados com a maior flexibilidade, rapidez e autonomia, esses gerentes passaram a suprir os executivos com seus próprios relatórios.

O resultado disso é que hoje os executivos dispõem no seu dia a dia de extensos e variados relatórios, no qual as informações são extraídas muitas vezes de bases de dados  e fontes diversas (planilhas EXCEL, arquivos ACCESS,  SGBDs do mainframe ). Diante disso, a  possibilidade de se gerar informações inconsistentes e conflitantes é muito grande, e um fator crítico à atividade do executivo. 

Ou seja, se por um lado esse processo reduziu o back-log da equipe de analistas e do próprio CPD, a falta de um maior controle sobre essa prática, bem como a ausência de um planejamento e definição de políticas e regras contribuiu para a multiplicação de relatórios conflitantes e o aumento da insegurança no processo de tomada de decisão. Como afirma Furlan em (3),  se o problema antes era a falta de informação, agora passou a ser "qual desses relatórios está valendo?" ou ainda, "onde encontrar uma determinada informação dentre os relatórios recebidos?".

Além desses problemas descritos, o executivo ainda perde muito tempo para reunir e sumarizar informações fornecidas pelo nível intermediário. No entanto, é sabido que elas são essenciais em suas atividades de tomada de decisão e a demora na sua obtenção conduz a perda de oportunidades e de vantagem competitiva, decorrente de sua pouca agilidade nas decisões. Ou seja, se a informação chegar na hora, a possibilidade de se fechar um bom negócio é grande, do contrário, os prejuízos pela perda de oportunidade podem ser algumas vezes irrecuperáveis.

Na prática ocorre que, enquanto um técnico de contabilidade ou de crédito manipulam informações no seu computador pessoal, por exemplo, para cumprir tarefas operacionais, o diretor financeiro da mesma empresa, no seu dia a dia freqüentemente não dispõe dos mesmos recursos e acaba por recorrer a velhas ferramentas como lápis e calculadoras para sintetizar os dados, ou ainda, arregimenta um batalhão de colaboradores para conseguir uma informação fundamental para uma decisão importante.

Os dados corporativos, disponíveis atualmente nas empresas são, sem dúvida, parte integrante do seu patrimônio e um importante recurso. Embora viabilizando importantes  informações  aos níveis operacionais e táticos, a grande maioria  dos sistemas tradicionais não contempla as reais necessidades de informações inerentes ao nível estratégico das organizações.

Nestes termos, uma possível solução consiste em trabalhar melhor as informações disponíveis nas empresas, viabilizando o acesso ágil, eficiente e seguro por parte do corpo executivo. Uma vez "lapidadas", as informações de uma organização constituem importante fonte de conhecimento, indispensável às atividades de análise de resultados, monitoramento e tomada de decisão por parte do executivo. Atividades estas que, na maioria das vezes,   definem os rumos da organização. 

Por tudo o que foi descrito até agora,  a nós parece evidente a necessidade proeminente e inadiável de iniciativas de estudo e construção de ferramentas de gestão de informações executivas. No âmbito de nosso projeto abrangemos essencialmente a categoria de sistemas EIS (Executive Information Systems), do qual passaremos a elucidar algumas características conceituais e suas principais vantagens de utilização.

3. EIS - Características 

Os primeiros Sistemas de Informação Executiva, ou simplesmente, EIS (Executive Information Systems) surgiram ainda na década de 80, como resultado  da tentativa de algumas empresas norte-americanas em agilizar o seu fluxo de informação. 

A rigor, como dito antes, um EIS deve fornecer informações que atendam ao nível estratégico, dispondo de uma amigável interface homem-máquina. Através da sumarização e consolidação dos dados de todas as áreas funcionais da empresa, possibilita o acompanhamento diário dos resultados, que podem ser exibidos na forma textual, por meio de tabelas ou gráficos.

Tempo é dinheiro, e as decisões não podem esperar. Sistemas executivos bem sucedidos são aqueles que fornecem as informações no momento exato em que elas são importantes tecnicamente. Isso é alcançado pela construção de uma base de dados executiva, a qual coleta nas bases de dados da  empresa apenas as informações mais importantes, o que acelera o processo. Com uma ferramenta desta natureza o executivo pode, por exemplo, visualizar em segundos a situação atual de determinada área de negócios da empresa e em seguida conduzir à tomada de decisão com maior segurança e rapidez. Adicionalmente, o nível executivo consegue também acompanhar alguns  "fatores críticos de sucesso"  previamente definidos, e compreender melhor as causas de desvios eventualmente identificados.

No que se refere às características ou atributos básicos deste tipo de ferramenta, um EIS , além de prover facilidade de uso e acesso, deve disponibilizar:

recursos de visualização gráfica dos resultados;

manipulação através de símbolos\ ícones;

capacidade de navegação de forma intuitiva e amigável;

Esta última prerrogativa possibilita que, partindo-se de um nível sintético (macrovisão), seja possível se aprofundar na análise e atingir maiores níveis de detalhes. É o que na literatura denomina-se drill-down. 

Como características adicionais, mas não menos importantes, o EIS deve poder manipular informações externas, ou dados do macroambiente empresarial, originadas de fontes diversas, mas principalmente da INTERNET. Tais informações consistem em:

dados da concorrência;

informações detalhadas de clientes;

tendências mercadológicas;

indicadores econômicos, dados do mercado de ações;

informações de legislação;

4.  EIS - Vantagens/Pontos Fortes

Uma ferramenta de EIS, se bem construída, viabiliza ao executivo o acompanhamento diário dos resultados condensados. Apenas dados relevantes de todas as áreas funcionais da empresa são reunidos e sumarizados, o que lhe permite uma maior agilidade e precisão no processo de tomada de decisão. Além disso, alguns indicadores de desempenho chave, previamente definidos - índice de lucratividade, eficiência produtiva, despesas, utilização de mão-de-obra, índice de sucata, índice de turn-over, etc - podem ser criteriosamente monitorados. 

Tais facilidades conferidas pela ferramenta possibilita ao executivo a sua liberação para acompanhar  atividades outras que não a desgastante  montagem de quebra-cabeças a partir de extensos e numerosos relatórios.

De posse de uma ferramenta de EIS bem construída, ele conseguirá visualizar em pouco tempo o que levaria dias para ver, utilizando-se dos métodos tradicionais. Isso garantirá uma maior vantagem competitiva, colocando a empresa na vanguarda da utilização de tecnologias já consolidadas no mercado mundial de análise de negócios.

Na prática, uma ferramenta de EIS pode incluir informações ou facilidades do tipo:

informações sobre a produção industrial;

dados de movimentação de estoque;

informações resumidas sobre custo de mão-de-obra;

gerenciamento do  lançamento  de  novos  produtos no mercado (direcionamento  de  propaganda, apoio à pesquisa de mercado, perfil de clientes);

acompanhamento do mercado financeiro, acionário e de commodities;

correio eletrônico;

rotatividade e desempenho de recursos humanos (faltas, horas-extra, produtividade, etc).

Resumindo, os principais benefícios da implementação de um EIS são:

tomada de decisões oportuna e efetiva;

redução no tempo de obtenção de informações;

melhoria e agilização da comunicação interna entre áreas e executivos;

esforços dirigidos para a consecução dos objetivos;

apoio às atividades de marketing.

5.  SIEG 

5.1 Definição

Na tentativa de sugerir uma ferramenta prática para os executivos acessarem toda a gama de informações disponíveis em seus sistemas, de forma simplificada e voltada às suas reais necessidades, iniciamos nossa  pesquisa com o estudo detalhado do EIS (Executive Information Systems), Data Warehouse (5), e disciplinas afins. O resultado conduziu-nos à definição de um Sistema de Informação Executiva e Gerencial, que aqui denominamos SIEG, a ser apresentado a seguir. 

A definição da ferramenta, ora em desenvolvimento, só foi viável  a partir do estudo e avaliação de um ambiente de negócios real. Portanto, nossa maior dificuldade a princípio foi encontrar uma empresa que servisse como “laboratório” para definição e construção de nosso projeto piloto. Levamos nossa proposta a uma empresa comercial, cuja atividade principal é a revenda de auto-peças, acessórios e prestação de serviços. Fizemos alguns contatos iniciais com a  diretoria da empresa, a qual decidiu apostar em nossa proposta e colaborar com a sua execução, disponibilizando, além das instalações,  todas informações  necessárias à condução do projeto.

Iniciamos desta forma as atividades do projeto com o levantamento de dados por meio de entrevistas à equipe de executivos da empresa. Nesta fase, efetuamos a análise das informações existentes disponíveis e em seguida passamos a avaliar a real necessidade de informações por parte da diretoria.

É importante aqui ressaltar que o tema levantamento das necessidades existentes dos executivos, tem sido há anos objeto de diversos estudos desenvolvidos por especialistas nesta área, cujos resultados indicam que a maioria das informações recebidas diariamente pelos executivos se destinam a atividades como: tratamento de distúrbios, melhoria dos níveis de desempenho, alocação de recursos e negociações. Foi Rockart (9) quem primeiro elaborou uma metodologia mais completa e voltada ao desenvolvimento dessa categoria de sistemas. Segundo ele, até então existiam quatro modos de identificar necessidades de informação dos executivos: a técnica do subproduto, a abordagem nula , o método de estudo total e o método de indicadores-chaves. Este último, provavelmente o mais utilizado atualmente entre os especialistas de informática, está estruturado em três princípios básicos, quais sejam:  

1. A seleção de um grupo básico de indicadores-chave sobre os quais coletar informações.

2.  Disponibilizar  ao executivo somente relatórios de exceção, ou seja, apenas aqueles que tratem de indicadores cujo desempenho apresenta desvios em relação aos parâmetros estabelecidos. 

3.  Utilizar técnicas e recursos de apresentação visual avançadas através de gráficos e ícones.

A proposta concreta de Rockart é uma extensão deste método e sugere um caminho alternativo para a definição das necessidades de informação executivas: a análise dos fatores críticos de sucesso (FCS). Em nosso projeto adotamos essa abordagem e nesta primeira fase, referente ao levantamento de dados junto aos executivos, identificamos os principais fatores críticos de sucesso, alguns dos quais enumeramos a seguir:

1.  Sucesso no mercado regional  -  voltar atenção ao crescimento da empresa em relação a novas oportunidades de mercado e ampliação  da participação de seus produtos no mercado, através de melhoria destes, bem como dos serviços prestados.

2.  Reputação de produtos/serviços de qualidade entre os clientes - avaliar regularmente, através de medições por meio de entrevistas,  a qualidade dos produtos comercializados e dos serviços oferecidos. Avaliar também a evolução da participação de cada cliente.

3.  Margem de lucro por serviço  e grupos de produto - avaliar o desempenho dos produtos e serviços com relação ao lucro final.

4.  Imagem no  cumprimento de prazos - Acompanhar os tempos de entrega de pedidos e assegurar que eles sejam cumpridos dentro dos prazos estabelecidos.

Seguindo-se na metodologia, para o conjunto  de fatores críticos de sucesso identificados, são definidas as necessidades de informação para suportá-los, traduzidos pelos indicadores de desempenho, que serão  acompanhados e monitorados regularmente. 

Passamos em seguida a definir as principais áreas de negócio da empresa nas quais os indicadores estão associados. Em sua definição inicial, o protótipo está composto de cinco módulos básicos, relacionados às diversas áreas de negócio anteriormente identificadas. São eles:

· Financeiro : relaciona informações sobre indicadores como evolução do faturamento, resumo do faturamento por grupo de estoque, resumo do faturamento por filial, etc

· Comercial : acompanhamento e evolução dos “n” maiores clientes,  vendas realizadas no período,  expectativa de vendas da concorrência, etc

· Operacional : utilização de equipamentos, utilização de mão-de-obra, custo de estocagem de produtos, qualidade dos produtos comercializados, etc

· Administrativo : taxas de absenteísmo, índice de satisfação de funcionários, índice de rotatividade, etc

· Informações Externas : indicadores econômicos, preços de mercado, participação dos concorrentes, situação do  mercado, leis e políticas do mercado interno, etc

Este último módulo abrange todo tipo de informação externa relevante à gestão corporativa, tendo como principal fonte a INTERNET. Neste caso, caberá ao sistema encaminhar o usuário diretamente ao site desejado, dependendo da opção selecionada. Fica deste modo transparente para ele a navegação na world wide web (WWW). Ou seja, ao selecionar o assunto, por exemplo, indicadores econômicos,  o usuário cairá diretamente no site de algum jornal ou boletim econômico previamente configurado pelo sistema, sem ter que navegar através do browser.

É também intuito do projeto, numa versão mais avançada, incorporar a filosofia do Database Marketing (4), cuja proposta básica tem por objetivo aperfeiçoar o tratamento de informações referentes a clientes, possibilitando um maior acompanhamento destes, de forma a conhecer e definir o perfil dos atuais clientes (preferências, nível de renda, formação profissional, etc) e de clientes em potencial (futuros clientes).  O resultado desta informação é fundamental para alimentar e orientar atividades estratégicas da área comercial, como a elaboração e comercialização de novos produtos, avaliação de produtos recém lançados, de forma a direcionar melhor a propaganda via mala direta, envio de catálogos ou telemarketing. 

5.2 O Protótipo

O prótotipo inicial, que está sendo implementado, segue uma abordagem incremental de desenvolvimento de sistemas, na qual a medida que encerramos a análise de requerimentos e definição lógica de cada módulo, ele é então implementado e em seguida validado junto aos usuários, no caso a equipe de executivos. Para a construção do sistema está sendo utilizada a ferramenta Delphi 3.0 (6), da Borland, cujo ambiente de desenvolvimento provê facilidades de construção de interfaces no padrão GUI (graphic user interface), além de recursos para construção de gráficos em diversos formatos (barras verticais e horizontais, em linha,  pizza, etc).

No momento estamos trabalhando no módulo financeiro, definindo as interfaces e gráficos que permitirão acompanhar informações tais como o resumo do faturamento nos últimos “n” períodos, a participação das filiais no faturamento total, o resumo do faturamento por grupo de estoque e a análise comparativa do faturamento por sazonalidade.

Quanto ao processo de obtenção dos dados para alimentar o sistema, serão feitas importações de estruturas (tabelas) a partir do banco de  dados corporativo existente, mantidos no Progress, atual servidor de dados da empresa. Após uma prévia identificação e localização dos dados relevantes às áreas de interesse-chave, se procederá a extração desses dados do servidor, os quais serão em seguida convertidos  para arquivos convencionais (tipo texto)  que finalmente alimentarão as tabelas/estruturas do SIEG. A periodicidade deste processo irá depender da necessidade de cada área, podendo variar desde a frequência diária, para os processos mais críticos,  até a frequência mensal, para outros considerados estáveis.

6.  Considerações finais

Por tudo que foi abordado até agora, um EIS típico, caracteriza-se por tratar informações relevantes ao processo de acompanhamento das diversas áreas de negócio pertinentes ao ambiente corporativo. Mais do que uma nova tecnologia, é uma estratégia de negócio, e sua adoção conduz à mudança de paradigma por parte da empresa, uma vez que se cria uma sinergia interna em busca de competitividade, através do acompanhamento de indicadores-chave de desempenho, que constituem, por assim dizer,  os seus "fatores críticos de sucesso".

Vale ainda salientar que o EIS é apenas uma dentre as várias  tecnologias disponíveis voltadas ao gerenciamento de informações. Outras ferramentas/técnicas incluem além do Data Warehouse, o Data Mining, Sistemas de Apoio à Decisão (1) e Sistemas Baseado em Conhecimento (2), as quais, utilizadas isoladamente ou em conjunto, visam agregar conhecimento ao executivo sobre o seu negócio e ajudá-lo na tarefa de gestão e tomada de decisões, tornando-as atividades mais científicas, livres do empirismo até então predominante.
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