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DEPROCESSOS
Uma necessidade

mais do que um
conceito

Se formos acometidos por um
surto de curiosidade e resolver-
mos procuraruma definigio pa-
ra “processo de negocio”, pode-
remos encontrar hipoteses como
a que nos propide a norma S0
D001 :2008: “um conjunto de asc-
tividades correlacionadas e inte-
ractivas gue transformam entra-
das (inputs) em saidas (out-
puts)”. Ou poderemos tentar che-
gar auma definiciio mais simples
e facilmente assimilivel,

Namedidaem queum dosob-
jectivos que pretendemos atingir
ao longo deste texto é desmistifi-
CAr UM pouco o conceito de ges-
L0 POT ProCessos &, NUm segun-
do momento, explicara sua im-
portincia para as organizagoes,
vamos oplar pelasegunda hipd-
tese. Assim, numa tentativa sim-
plificada de definir processo, po-
demos dizer que ¢ *um conjunto
de actividades previamente esta-
belecidas com o objectivo de de-
terminara forma como o traba-
Tho serf realizado dentro de wma
organizacio”, Agora ji temos
umna pequena luz a incidir sobre
o coneeito de processo, mas ain-
da ndo queremos ficar por agui,
Mais do que deixar um ou mais
conceitos que a memoria pode
facilmente apagar, gostariamos
que o leitor ficasse ciente de que
08 processos ¢ a pestio dos mes-
mos representam algo de palpi-
vel, algo de verdadeirarmente il
e que sai do papel para se lrans-
formar em algo que pode mudar
(para mefhor, muito melhor) a
[orma como as organizagoes ra-
balham, independentemente de
pertencerem & administragdo
publica ouao sector privado.

Uma gestio deste tipo serve
para resolver problemas reais e

para facilitar a vida a gestores,
colaboradores e clientes das
muitas orgamizagoes espalhadas
por esse mundoe fora, Segumdo
Janelle Hill, dareputada consul-
tora Gartner, a gestio de proces-
sos de negdeio trazmaior clare-
za, “tomando-os visiveis aos
gestores de negicio e das tecno-
logias da informagio, ¢ permi-
tindo que os departamentos [da
organizacio] trabalhem em con-
Jjunto, alterando métodos de for-
ma répida ¢ obtendo maior pre-
cisionocorte de gastos”, PAG.24
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Os designers do futuro somos nds

Exemplo de tralemento de uma imeagem com o Photoshop.

O design gréifico, tal como o co-

particularmente em Manhattan, na

(ficticia) durante a décadade 60 do

comegou a surgir sobretudo rela-

nhecemos hoje, teve a sua origem  MadisonAvenue, fazendocomque  século passado. Uma verdadeira  cionado com atipografia e o dese-
na América do pés-guerra. Com  ostrabalhadores daentdoapelidada  pérola para quem se interessa por  nho da letra, Esta relag3o reitera a
uma economia competitiva a flo-  “inddstria da publicidade™ fossem  esta drea, com um enredo muito  legibilidade como objectivo pri-
rescer e um sentimentodevitoriae  tratados por Mad Men (homens  aclamado pela suaautenticidade. mordial desta drea de trabalho,
positivismo na sociedade, apubli-  loucos, numa tradugio literal), Mas o design grificonfioésépu-  Exemplo deste “casamenta” & asi-
cidade e o packaging (desenho de Este aglomerado de agéncias  blicidade ¢ vendas, O design grifi-  nalética do metro de Londres —um
embalagens ¢ de rotulos) rapida- | numsé local gerou grande competi-  ¢o centr-se sobretudo nacomuni-  clilssico do design moderno — que
mente ganharam relevineia. As  tividadee foiopanode fundoparaa cagiio. Na melhor forma de passar  utiliza a fonte Johnston, desenhada
agéncias de publicidade e comuni-  sérieMad Mendocanal AMC, que  umamensagem. Gradualmentese- em 1916 por Edward Johnston.
cagio comegaram asurgirumpou-  segueoquotidiano de Don Draper,  parado das artes plasticas durante o

co por todo o pais, concentrando-se  director criativo de uma empresa  século XIX, este ramo do design PAG.22

Educacao capaz
de derrubar barreiras

Para [sasc Newton, um dos no-
mes mais influentes do historia da
cléncia, “construimos muros de-
mnis ¢ ponies de menos™. Ao ini-
clarmos o texto com uma frase
que ndo nos pertence, nio gquere-
mos deixar de fazer uma adver-
ténciaao leitor. As pontes de que
agui iremos falar niio sio de metal
mem de betio. Sio pontes de outro

tipo ¢ forum edificadas por uma

instituicio gue fornece educacio
4 distincia de nivel superior
dqueles que niio tém posses para a
financiar,

Apesar de serem invisiveis, es-
tas pontes sdo cada vez mais sdhi-
das e estilo a ser atravessadas por
muitos alunos espalhados por es-

se mundo fora, em direcg@o a um
futuromais promissor. Dito isto,
&empo de talarmos da Universi-
iy of the People {que em poriu-
gués se pode traduzir por Univer-
sidade das Pessoas, on numa tra-
dugio mais livre, Universidade
do Povo). Trate-se de uma nsti-
tuigio académica online que pro-
miete quehrar os muros do impos-
sivel

Num texto gue li em tempos al-
guém estabelecia uma compara-
¢iio entre a educagio ¢ um copo
de dgua, namedida emque ambas
as coisas eram de tal forma sim-
ples e necessirias que deveriam
estar acessiveis a todus ay pes-
sous, independentemente da sua
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Aapecto do siio intemet da Uniersity of the Peopie na siurs 8m que Sscrevemaos 88t imdo.

Fonte: www.LopeOple. O

classe socinl, dus suas posses, ou
da localizagiio geogrifica, e nio
apenas o alguns eleitos. F neste
contexto gue a University of the
People se insere,

ista instituigdio académica sem
fins lucrativos, com sede na Cali-
fmia, Estados Unidos da Améri-
ca, luia actualmente para conse-

guiracreditugio oficial. Foi fun-
dodas em Juneiro de 2009 pelo
empreendedor israelitn Shai Re-
shefe tem como objectivo central
a democratizagio da educacdo,
procurando levar a todas as pes-
soas aquilo que anterlormente e
privilégio de apenas algumas.
PAG. 23
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Eempio de criaglo de um modslo com o lusttor,

BAHAGERARDOD

Os mapas do metro de Londres,
repetidos até A actualidade por re-
des de transportes em todo o mun-
do, foram umu ideia original de um
engenheiro eléetricn, que os esque-
matizou em 1933 com base nos
diagramas de circuilos eléctricos
com que trabalhava todos os dias.
O eddigo de cores das linhas foi
acrescentado posteriormente.

Este engenheiro (Homy Beck)éa
pessoa mais importante desta his-
tria. Tison as ferramenias ¢ sabe-
res que tinha ao sew aleance ¢ foi
inadvertidamente wm designer. Ele
éa prova de que todos somos desig-
ners. E por causa de pessoas como
Harry Beck que muitos acreditam
que a verdadeira origem do design
grafico esta nas pinturas rupestres
das cavernas, no trabatho dos ilu-
ministas da Idade Média ¢ em mui-
tas outrns representagdes grificas
que atravessaram os séculos. [ essa
vomtade de comunicar, de passar
uma mensagem clara, que nos tor-
nit i todos designers,

Actualmente o design esté pre-
sente em tude, desde os sinais de
triinsito ds etiquetas da roups, dos
jomais e revistas aos manuais de
instrugdes, dos cartazes de cinema
s caixas de brinquedos, da Intemet
#comida enlatada, passando ainda
pelas esferogrificas, tablets, reld-
gios, livros, roupa... Todos incluem
pelo menos um detalhe informati-
vo ou comergial pensado por um
designer. Amplas vezes esse deta-
lhe € um eodigo (como os sinais de
triinsito, a sinalélica das casas de
banho, ou indicagdes para a lava-
gem da roupa) que ultrapassa bar-
reiras linguisticas e educacionais.

[ a repetigio desses codigos
que os torna reconheéciveis e uni-
versais. 2 0 seu inestimdvel valor
comunicacional que torna o de-

sign indispensdvel ds murcas. Es-
tas usam-no como ferraments pa-
Fi passar | mensagem cerla acerca
dos seus servigos/produtos, posi-
cionamento (por exemplo, bem
esgencial versus item de luxe) e
valores, criando logotipos, selec-
cionando cores, pensando em

[ Eala
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¢ilo, sio muitas vezes constituldas
ecuipas multidisciplinares que in-
cluem designers das mais variadas

‘dreas, copywritters (eserita criati-

va), accounts (responsiveis de
conta, que fazem a ponte entre cria-
tivos e clientes) ¢ directores criati-
VoS, que unem esforgos para pussir

mento de imagem, de desenho vee-
torial e de paginagdo sfo, desde os
unos 90, parte integrante das habili-
taghes de qualquer designer,

O pacole crintive da Adobe éum
dos mais utilizados globalmente e
um dos mais funcionais — princi-
palmente por permilir cruzar pro-
gramas, Inclui, entre outros, o Pho-
toshop para o tratamento de ima-
gem, o llustrator para @ desenho
veciorial ¢ o InDesign paraa crin-
¢iio de layouts de publicacBes.

E frequente ser o proprio desig-
ner acriaros clemerntos visuais que
viio dar vida s um projecto. Podem
tratar-se de fotografias encomen-
dadas a um fotdgrafo ou compra-
das a um baneo de imagem, gue di-
pois sio editadas, combinudas ¢ até
manipuladas no Photoshop. E tam-
bém possivel optar por outro cami-
nho e criar uma ilustragio ou um
padriio no Hustrator.

Esse grafismo vectorial pode ser
trunsportado para o Photoshop ¢
combinudo com imagem e texto
para dar origem a composigio fi-
nal. Sent tumbém no THustrator que
se seleccionam, desenhem e trans-
formam as letrus que viio dar nome
amarca ese lhe junta um simbolo -
criando o logotipo que assina toda
aprodugdo.

O Muostrator tem uma plasticida-
de tiio grande como uma folha de
papel, colocando 4 disposigiio do

[EE ™8 roneituat oL g/ N4

Bxampio di composicio griicd com o inDesign.

imagens publicitirias ¢ combi-
nando-as (ou ndo) com texto.
Desde a Apple 4 mercearia do es-
quina, todos ganham com o inves-
timento no design.

Identidade corporativa ¢ o nome
que se di an conjunto de simbalos,
COrcs, IMAgens ¢ mensagens que
diio vida (¢ personalidade) 2 uma
eipresa. Quando se trats de uma
narca ou privdulo, 8 terminologia
corrects & branding, Para desenvol-
ver estes projectos de comunica-

umsa mensagem muito clara; Yeu
sow/tenho o que procuras!™ Neces-
sidades, desejos, ambigoes: estd tu-
do em jogo!

No sentido de tornar 2 comunica-
¢do mais clara, surgiram com e ery
digital utensilios que permitem aos
designers comunicar e passar estas
menssgens tal ¢ qual como as vi-
sualizam no seu imagindrio. Ainda
gue o papel e o lapis continuem a
ser esgenciais nos primeiros esbo-
gos, o software de edigio e trata-

utilizador viirias texturas, formas ¢
cores. £ possivel desenhar papel de
carta ou um cartio pessoal, mas
também fazer pecas de maior di-
mensio, como decorar uma viatura
ou eriar outdoors.

Depois de estarem delineadas a
estratégia e u linguagem, é tempo
de dar forma is brochuras instifu-
cionais que o comunicar 8 marca
ou empresa. No InDesign conce-
bem-se grelhas de paginagio, onde
sio adaptados conteddos visumis

escritos e pensados pelos criativos,
Este permite também a paginugio
de jornais e revistas, compondoas
colunas de texto com imagens tra-
ridas do Photoshop o grafismos
desentados no Wustrator. Depois
do layout estar fechado, os jorna-
listas 1Em acesso ao texto, editan-
do~0 d suamedida

Qualguer um destes programas
nos di a possibilidade dos ficheiros
finais serem guardados em formato
PDF {Portable Document Format).
A compactagio de informagfio nes-
tie formato permite que ela sejalida
em qualguer plataforma (computa-
dor, tablet e telembvel) e em qual-
quer sistema operativo. Esta uni-
versalidade e transversalidade tor-
nuo PDF idispenssivel,

Apora gue existe uma grande
presenca digital (blogs, Facebook,
Twitter...) na Web, ¢ importante
que esta seja o reflexo de quem so-
mos ¢ do que fazemos. O dominio
deste software & uma porta aberta
para um novo mundo ¢ nio deve
ser descurado. A comunicacio gra-
fica tnmbém & parte integrante des-
te universo em mutacdo, seja na
consirugio e estrtura de piginas e
portais, s¢jano tratamento ¢ esco-
lha de imagens, na concepgiio de
icones, nodesenho de newsletters e
publicagbes digitais, ¢ uté mesmo
na publicidade. E preciso pensar
em formas de adequar a mensagem
ap meio, jogar com as cores ¢ os
brilhos. e inovar nos formatos.

Muitos designers grificos que-
rem agora dar o salto, criando cles
proprios ambientes de trabalho de
programas, jogas e apps, amplian-
do os seus conhecimentos, adap-
tando-os 4 tecnologia, preparando-
s¢ para o futuro, O InDesign j per-
mite a instalagio de um plug-in
que, em conjunto com wm soflware
de edigdo digital (também da Ado-
be), permite criar e paginar publi-
cagdes para o iPad, comercializa-
das através da Apple Store. Este
salte teemoligico torna possivel a
introdugiio de video ¢ outros con-
tetidos inleraetivos em publicagtes
que até hi bem pouco tempo eram
50 papel, ¢ mostra gue os QR codes
eram apenas a ponla do iceberg
nesta nova aventura.

Arevista americana Vanity Fair
ja deu este passo e disponibiliza na
sua edigdo para iPad fotografias
em HID (alta definigdo), onde nfio
eseapa o mais infimo pormenor,
elevando as produgdes de moda a
um novo palumar e angariando to-
da uma nova audiéneia 86 por cau-
sa desta nova teenologia, Numa era
cada vez mais visual ¢ ligada & es-
tética, o pliblico & o designer. Isto
porque quem 12 e descodifica toda
esta comunicagiio & o decisor fi-
nal. Quem percepciona € que de-
cide o que evolui e o que perece.
Quem recebe os contendos ¢ que
sabe imparcialmente o que resulta
ou nio, comprovando funcionali-
dades ¢ dando origem ao espaco
PAra creseer mais,

Neste regresso ao DIY (do it
yoursell ou faga voct mesmo), de-
verinmos todos inspirar-nos no
exemplo de Harry Beck e lorar-
mo-nos designers. Descobrir o que
ndo funciona na nossa vida ¢ modi-
ficd-lo para methor. Afinal de con-
tag, ser designer é criar memorias,
passar mensagens. ¢ isso todos sa-
bemos fazer.
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UNIVERSIDADE DIGITAL
Educacio capaz de derrubar barreiras

.-

Shiod Peshel, lunciacor dia Unbersity of the People. Forte: hitp/3.bp blogepot. com,

RODRIGO CHAMBE]

Napagina de entrada do seu sitio
na Internet (www.nopeople.org),
juntoao logotipo da nniversidade
surge uma frase gque, por um lado,
& altamenie caracterizadora da ing-
lituwigiio ¢, por oulto, representa
uma das suas grandes bandeiras:
“University of the People, univer-
sidade online sem propinas™. No
entanto, os alunos terdio de incorrer
em alguns custos gue variam de
acordo com o sew pais de residén-
cia. Para os que nfo puderem mes-
mo pagar, a universidade afirma
haveralternativas, seja atravésde
uma holsa ou atravée do contributo
directo de doadores, para que ne-
nhum estudante seja excluido por
razoes fimanceims,

O facto de ser ums instituigio de
ensing online significa que pode
ser acedida por qualquer estudan-
te, em qualquer parte do mundo,
desde que para isso tenha acesso a
uma ligacio 4 Internet. Tal acesso
pode ocorrer nas condicdes mais
exiremas ¢ mais curiosas. Aprova
disso mesmo ¢ a historia que pas-
samos a referir,

Noadia |8 de Dezembro do ano
passado publicdmos nesta mesma
eoluna um artigo intitulado “Edu-
cagao 4 distincia com tablets”.
Messe texto contava-se o caso de
Mohammitd Ahdali, um estudante
muito especial. Na cidade de Da-

thaeugn

a penny, they opened their doors

and saw the potentials inus. ™

masco, em plena Siria, quecomo &
do conhecimento geral tem sido
palco de insistentes contlitos, Mo-
hamad encontrava-se sentado num
cibercafé com o pensumento afas-
tado de bombas ou do rasto de des-
truigiio deixado pela guerra. Agar-
rado & um tablet, o jovem estava
focado no sen curso de Adminis-
tragio de Empresas ¢ no exame
que se avizinhava, O que niio reve-
liunos nz altura foi 0 nome da insti-
tuigdo responsdvel pelo curso que
o jovem sirio estava a tirar, mas
trataremos de colmatar essa lacuna
de imediato. A instituigio de ensi-
no era, nada mais, nada menos, do
quea “University of the Feople™,
Este exemplo serviu para de-
monstrar como a edocacio a dis-
tincia, em geral, ¢ instituigdes co-
moa Eniversity of the People, em
particular, podem romper muros ¢
barreiras, conseguindo feilos apa-
rentemente impossiveis, tais como
educar alguém em pleno clima de
guerra. Quanto ao facto desta uni-
versidade ndo implicar o paga-
mento de propinas, representa
uma espécie de cereja no topo do
bolo, que se traduzird seguramente
num elemento de grande atractivi-
dade par o potencial estudante,
Max antes de spresentarmos
mais detalhes sobre a instituigiio,
fiquemos com as palavras do seu
fundador, Shai Reshef. “A Univer-
sity ofthe People &a primeira uni-

obterem uma educagiio de nivel
superior cridmos a University of
the People, de modo a disponibili-
zar conhecimento e a dar-Thes a hi-
potese de estudar online™.

Para o empreendedor israelita,
“quando se educa uma pessoa po-
demudar-seuma vida. Quando se
educam muitas pessoas pode mu-
dar-se 0 mundo”. Este projecto
educativo é uma excelente manei-
ra die plir essa ideia em pritica.
Atruveés de aulas e de sessies de
estudo fornecidas via Internet a
partir de um sitio seguro, a insti-
tuigiio propde uma via para con-
tornar constrangimentos finnneei-
ros e geogrificos e alargar hori-
zontes de conhecimento.

A universidade coloca uma én-
fase especial na assisténcia a alu-
nos oriundos de paizes em vias de
desenvolvimento e recorre a tec-
nologias que possam ser scedidas
de maneira global. Tal implica s
exclusio do dudio ¢ do video nos
seus modulos de aprendizagem,
de maneira a assegurar gue uma

desiludum-se agueles que nio do-
minamo inglés, pois este € o idio-
ma oficial da instituicio e dos cur-
s0s por ¢la leccionados. No entan-
to, ndio desespere o leitor. Tendo
em conta o franco desenvolvimen-
to da educagfio 4 distincia, pode
estar neste preciso momento a des-
pontar uma instituigdo credivel
que the permita “assistir” a aulas
no seu idioma preferido, Todavia,
i lingus niio parcee ser um factor
impeditivo pam os muitos alunos
dediversas proveniéncias que dei-
xam os sets testemunbos de apre-
¢ono sitio da instituicio.

Por exemplo, nas palavras do ni-
‘geriano Ogbonna, “no sistema
educativo do meu pais funciona a
lei do mais forte, com um grande
numero de pessoas a lutarem por
um lugar. Senfo fosse a Universi-
ty of the People nilo teria prosse-
guido vs meus cstudos. Agora es-
tou & estudar Administragio de
Empresas”. A sul-africana Lorrai-
ne afirma estar “muito contente
por fizér parte da University of the
People, pois esta representa o mo-
delo das universidades do faturo e
& uma maneira de trazer igualdade
paratodos o8 cidadio do mundo”.

O colombiann Jonathan afirmao
seguinte: “os elevados custos da
educagiio no meu pais limitaram o
Ml BEESR0 30 ensing superior
Cresei na Colémbia, um pals fan-

versidade online sem fins lucrati-  grande largura de banda ndo seja dstico que precisa de umamelhor
vos ¢ sem propinas dedicada a um requisito fundamental para educagio ¢ de mais oportunids-
transportar a democracia para o gue os estudantes possam aceder  des”. Pordlimo fieao testemunho
educagio superior. Existem mi- aos matériais de estudo. daqueniana Maryanne, queestda
Ihiies de pessoas em todo o mun- O método utilizado envolve as-  divertir-se “a aprender com pes-
doaquem énegado o direitoaes-  simumaexperiénciaeducativaque  soas detodo omundo™ e afirma es-
e e 200810 el
Enrollsd _ 380 —_
& al
T YT :’! . Sountry § 5 i-,-;":'_j.":.i Zoanlly
1 ' T ropagena [ 02020 Taels
it Notamy 2 7% [E
T A e N (T =
st Shong: Y = [
W 1 4% findinng :
Etscpig i e P

Pussoas mgistiries nos (imos irés anos lectivos na Lniversity of the Peaple, por pefs de resiiincis, ssgunco daddos da prapra universidads. Os as-
L Rc0s guerem dizer que mits pafes veram igusd percentagemn de pessoas kmscritis, imas gue nEo Bparecem no quadre. Em 200810 Mogambique
também tove 1.4 por cento do pesesds Inscrites. Ropare-ge que o Brasd apanocs ekl nos anos lectvos de 2008410 & 201 1/2012, & que um paks

afrioano (Mighna) iderou mesmo a parcentagem de inserios na universidade om 201011,

te tipo de educagio. A Unesco
afirma que em 20235 cerca de 100
milhdes de estudantes nio terdo
lugarnas universidades [tradicio-
nais] existentes. Quitos véem-se
privados de educagio por razdes
culturais. As mulheres em algu-
mas partes de Africa poderiio ser
disso um exemplo. Para todas es-
sas pessoas impossibilitadas de

Ui chess: mmauiliees caas beneficliins palog méindos da educagto & distfineds. Forgie wwwuopoople.ong.

combina a aprendizagem colabora-
tiva, tecnologias da informagdio e
Internet. No centro. de todo este
processo esta um conjuntodiversi-
ficatlo de alunos oriundos de todo o
mundo, que procuram aprender
com o #poio de instrutores e com a
assisténcia dos outros colegas.

Dentro das comunidades de es-
tudo online, o5 alunos irdo parti-
Ihar recursos, trocar ideias, discu-
tir topicos semanais, submeter tra-
balhos e realizar exames. As co-
munidades de estudantes estio di-
vididas em “turmas”™ de 20 a 30
alunos e espera-se que estes parti-
cipem activamente em virios f6-
runs, submetendo perguntas, res-
pondendo a guesties colocadas
poroutros alunos e mzendo todos
o5 trabulhos que thes silo solicita-
dos pelo corpodacente.

Quanto & lngua oficial dasaulas,

tar “extremamente grata pela
oportunidade” que [he foi concedi-
da. Para esta estudante nio é uma
questdo do que tens, ou do que ndo
tens; ¢ antes uma questdo do que
fazes com aquilo que tens,

Pegandonas palavras da jovem
gueniany, devemos fazer o maixi-
mo com aguilo gue temos. Nesse
sentido, permita-nos o leitor uma
tiltima reflexiio. Aquilo que temos
¢ uma grande oportunidade de
pmpliar conhecimentos ¢ de fazer
com que o nossa vida conte. Arris-
quemos na nossa educagho, seja
na University of the People, ou
nouira qualquer instituicdo da
nossa preferéncia, Atravezsemos
a ponte emdiregiio a algo melhor,
purgue como diria Newton, com
quem inicidmos este texto, “o que
sabemos ¢ uma gota, o que igno-
ramos ¢ um oceann’,
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GESTAO DE PROCESSOS
Uma necessidade mais do que um conceito

A gostio de processos ajud & resolver os problemas concratos das organizagios o das pessoes
e oo olas 5o relaionam,

AODRIGO CHAMBEL E PAULA CALADD

Passemos a um exemplo con-
crefo de um processo, com o gual o
leitor cansiga estabelecer alguma
identificagiio, Imaginemos uma
organizacio de dimensio conside-
rivel que pertence & adminisira-
¢io pilblica ¢ gue recebe diaria-
mente um grande volume de cor-
respondéncin. Essa organizacio
tem dificuldade em lidar com o
grande volume de cartas que lhe
chegam diariamente, provenientes
dos mais diversos quadrantes, que
tém de ser alvo dos mais diversos
tratamentos e cujos destinatrios
estio espalhados por distintos de-
partamentos.

Para além da correspondéncia
recebida, hi também toda a cor-
respondéncia a enviar para fora da
organizagio e ainda a documenta-
¢do que circula internaimente. Co-
ma esta organizacio nfo tem pro-

cessos bem definidos nesta drea,
haverd certamente muita docu-
menlagao que se perde antes de
chegar ao destinatirio, outra que
chega aos destinatfrios crrados,
S8m esquecer 05 muitos clientes/ci-
daddos que desesperam d esperade
respostas pard as cartas que envia-
ram com solicitagles urgentes.
Além de tudo isso, hi todos os cus-
tos inerentes a essa md gestio, com
aginevitiveis consequéncias ani-
vel de produtividade,

Estes sdo apenas alguns exem-
plos das muitas situagites desagra-
déveis que podem ocorrer quandao
nio estd definida uma forma orga-
nizada e sistematizada para de-
sempenhar o trabalho do dia-a-
dia. Assim, de forma a contrariar
esta situagdo e com o objectivode
gerir adequadamente a corres-
pondéncia, a referida organiza-
gdo adoptou uma abordagem por
processos, definindo um conjunto

sequencial de actividades e tare-
fas que passaram & ser executar
de forma clara ¢ consistente, per-
mitindo combater estrangula-
mentos € ineficiéncias gque entra-
vavam a produtividade e a ima-
gem da organizagio perante os
58US utentes e perante os scus
proprios colaboradores.

Para a ajudar a atingir este ob-
Jjectivo, a organizagio recorreu i
teenologia e, através deuma ferra-
menta de BPM (Business Process
Management, ou Gestiio de Pro-
cessos de Negieio), passoua gerir
toda a sua correspondéncia de for-
ma eficaz. A gestio da correspon-
dénecia passou assim a ser [feila
atraviés de um sistema informitico
que permite digitalizar, tratar ¢
controlar a totalidade do “ciclode
vida™ da correspondéncia recebi-
da, enviada e que circula interna-
mente. Com o auxilio desse siste-
ma foi possivel organizar todos os
fluxos de documenticio, evitando
perdas ou atrasos ac longo dos cir-
cuitos que esles percorrem.

Todos os colaboradores gue se
encarregavam desta drca passa-
ram a saber exactamente aquilo
que tinham de fazer e quando, na
medida em que o sistema emite
alertas relativamente a tarefas
pendentes eanecessitarem de tra-
lamento urgente, Os pestores pas-
saram a poder monitorizar € con-
trolar todo o processo e os utentes
desta organizagio pliblica eleva-
ram 0s seus niveis de satisfacio,
pois nio voltaram a ficar 4 espera
deresposta para cartas hi muito en-
viadas, Hem pelo contririo, passa-
Tam a ter respostas mais céleres ds
suas solicitagtes,

Esta opgio da referida organi-
zagdo por uma ferramenta infor-
miitica para ajudar a gerir os seus
processos de negbeio enquadra-
se numa ldgica de modernizagio
da administragéio piblica. Encon-
trando-se numa fase de viragem
da sua gestiio e vendo-se a bracos,

Pagamento integrado nas aplica¢des moveis

Em 20135, segundo a Gartner, 33
por cento das marcas de grande
consumo integrario o pagamcnto
nas suas aplicagdes moveis. Esta
tendéncia ird desenvolver-se nos
proximos trés anos para que as
marcas possam vender directa-
mente ¢ melhorar a experiéncia
proporcionada aos consumidores.
Asmarcas com venda aretalho se-
rio as que irdo adoptar mais este
caminha, nomeadamente as que
estio ligadas & moda, & indistna
alimentar e de bebidas, ou ao en-
tretenimento,

Na opinido de Sandy Shen, da
Gartner, muitas marcas langaram
aplicagdes com um enfoque nas
aclividades de marketing, como a
oferta de informagio sobre os pro-
dutos, verificagio de lealdade, ou

oferta de cupdes e promogdes. Al-
gumas delas, no entanto, integra-
ram fungdes de pagamento nas
suas aplicagdes. As marcas preci-
sam de ajudar oz consumidores a
tomar decistes de compra de for-
ma personalizada ¢ eficiente, pelo
que as aplicagdes das marcas de-
vem ser em primeiro lugar boas
aplicagdes para fazer compras,
COmM O pagamento & Ser apenas a
passo final de uma compra.

Para conseguirem este objecti-
vo, as marcas irdo utilizar uma
combinagio de aplicagdes moveis,
mensagens de texto e browsers
Web para envolverem os consumi-
dores e aumentarem as vendas, Os
analistas da Gartner acham que
nos mercados desenvolvidos as
aplicacbes serio as preferidas,

mas nos mercados emergentes de-
verio ser as mensagens de texto as
mais utilizadas, pelo menos ini-
cialmente.

035 consumidores poderiio pre-
feriruma aplicagio agregadora, ou
seja, uma aplicaglio a partir da qual
podem aceder a miltiplas marcas.
Essas aplicagdes poderfio serapli-
cagies de mercado online ouapli-
cagdes especializadas em lidar
com informagiio local, ofertas pro-
mocionais ¢ viagens.

Desia forma, as aplicagtes das
proprias marcas teriio que compe-
tir com essas aplicagoes agrega-
doras em termos de rigueza da
oferia e da experiéncia de utiliza-
dor. 56 as que conseguirem dispo-
nibilizar um valor e uma experién-
ciade utilizador claros e inegaveis

por um lado, com os grandes de-
safios colocados pela exigéncia
crescente dos cidaddos e, porou-
lro, com as necessidades de racio-
nalizagio de recursos e de redu-
gdo de costog justificados por
uma crise econdmica 4 escala
global, a administragio piblica
conla com um aliado de peso que
lhe permite automatizar e flexibi-
lizar 0s seus processos, colocan-
do-05 a0 servigo das pessoas —
quer se trate dos cidadios/utentes
desse organismo publico, quer s¢
irate dos colaboradores que |4 de-

nam:. Vimos que através de uma
abordagem por processos e com o
auxilio de uma ferramenta infor-
miitica foi possivel automatizar o
processo de gestdo de correspon-
déncia, aumentar niveis de efica-
cia e eficiéncia e simplificar o tra-
balho no seic de um organismo
pliblico. No entanto, a receitu &
perfeitamente aplicdvel ao sector
privado ¢ ds suas particularidades.
Sublinhe-se também o facto de
gue se resolven um problema com
a aulomatizacio e sistematizacdo
do processo de gestio de corres-

Do que estA & aspera para melhofar a engrenagem da sua ofgenimcio’ Com spanas sigum as-
forgo adicional pods alcancar ganhos significativos.

sempenhem fungbes. Esse aliado
chama-se tecnologial
Procurimos dar um exemplo
concreto de como esse aliado pode
ajudar a resolver os problemas
concretos das organizacoes e das
pessoas que com elas se relacio-

-

"e

pondéncia, mas uma boa ferra-
menta de gestio de processos pode
ajudar em praticamente todas as
areas de qualquer organizacio. De
que estd 4 espera para aprender
mais sobre este assunto e aplicara
receita f sua ermpresa?

Az marcas pracieam de ajudar 05 consumidones a tomeat decisfes de compra da foma persona-

lizada 8 sciants,

& que conseguirfio impor-se no
mercado, No relatério “Predicts
2013: Businesses Will Take Con-
sumer Apps to the Next Level”, a
Gariner destaca algumas previ-
&des para este sector, Por exen-
plo, segundo essas previsdes, em
2016 mais de metade dos consu-
midores irdo utilizar servigos de
compulagio em nuvem Ccomo
principal forma de armazenarem

08 seus contetdos digitais, Ainda
em 2016, a maior parte dos opera-
dores de TV paga dos mercados
desenvolvidos terdio langado ser-
vigos de “pay-TV as an app™ (tele-
visao paga sob a forma de aplica-
¢io) para as chamadas televisdes
inteligentes. No mesmo ano, a
electrdnica inteligente que se ves-
te serd uma indistria de 10 mil
milhdes de dolares americanos,
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PREVISOES

Tempos de transforma¢ao em muitas inddstrias

Az redes sociais, 88 comunica-
giles moveis, a computacio em nu-
vem ¢ a informagiio cstlio a pres-
Si0NAr A4S EMPresas um pouco por
todo o mundo & efectuarem mu-
dangas profundas nos seus proces-
505 de negdeio. Para ajudar os de-
cisores a compreender e a respon-
der a este contexto de mudanga, a
Gartner divulgou algumas previ-
s0es para este ano e para o5 proxi-
mos no relatdrio “Top Industry
Predicts 2013: The Nexus of For-
ves Will Drive Massive Tranafor-
mation in Many Industriés™,

D acordo com Kimberly Hur-
ris-Ferrante, da Gartner, a maior
parte das inddstrias irfo enfrentar
grandes mudangas entre 2013 e
2015, Essas mudangas irfio obrigar
a alteragdes fundomentais em ter-
maos de processos de negdcio. Se-
guem-se algumas das previsdes
gue constam do relatério da Gar-
e,

Em 2016 trés fabricuntes de an-
omdveis terdo anunciado planos
coneretos para o langamento de
modelos [utures com teenologia
deveiculoautbnomo. Em 2015, a

cringlo ¢ troca de dinheiro nfo tra-
dicional permitird que mais 125
milhfies de pessoas participem na
cconomia global corrente. FEm
2016 alguny pacientes serdio afec-
tados ou colocados em risco por al-
guma falha de seguranga num
qualquer equipamento médico,

Em 2016 os governos exigirfio
dis instituighes que fornecam dudos
para a criagdo de novos curriculos
¢ mais baratos baseados em andli-
sezde tipo bigdata, Em 2015 a uti-
lizagiio do processamento de lin-
guagem natural entre grandes or-
ganizagdes de prestugio de cuida-
dos de saiide iri quintuplicar nos
paises anglofonos. Ainda em
2015, para evitarem germeras fi-
bricas de transacgics, as ingtitui-
goes financeiras de maior sucesso
irfo adoptar a integragiio da infor-
magio como diferenciador con-
correncial.

Em 2016 metade dos utilizado-
res norte-americanos dos chama-
dos “utility” teriio acesso a dados
de utilizagiio de enerpia standardi-
zados, embora 86 20 por cento os
utilizem. Em 2014 os seguros de

contacte-nos

Hita Kwamme Nikrumah
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supply chain systems
IMAGINE UMA REDE DE GESTAO DE ARMAZENS

Pense nas infinitas vantagens de passuir um sistema de gestao integrado
que administra todas as funcionalidades necessarias paraa gestao eficiente de um armazém e distribuig3o.

tipo pay-as-you-drive (pagamenio
em fungio do tempo de condugiio)
irdo crescer de forma significativa,
passando a representar 10 por cen-
to dos prémios anuais de seguros
de automdveis. Em 2017 mais de
50 por cento dos meios vendidos
por agéncias para fins de publici-
dade seriio pagos com base no de-

Em 2014 serio menos de dois
por cento o8 consumidores mun-
diais a adoptar a forma de paga-
mento movel baseada i tecnolo-
gia NFC (Near Field Communica-
tion). Mais de 50 por cento das or-
ganizagdes governamentais de
sarvigos partilhados que fornegam
servigos de computagdo em nu-
vem em 2015 irdo descontinud-los
ou reduzi-los em 2017, Em 2014
o8 gasios com software empresa-
tial deverio aumentar 25 porcento
relativamente aos valores de 20102,
gragas & proliferngiio da tecnologia
operacional “inteligente”., Em
2016 mais de 25 por cento dos fa-
bricantes irfo adoptar a impresaiio
3D para produzir componentes
dos produtos que fornecem.

be on top of your chain

Az rades sociais, an comnicaches mavels, 8 computacdio am nuvem 6 a informagdo estioa
[rESEONST BN ESTINESES LT POUCD P iodo o munds & sischmem mudangas profundas nos
G procesens de negdoin,

Q Eye Peak & um software concebido para integrar solugGes de gestio

de armazéns, com urma abrangéncia de 360°, que garante o inventario permanente de produtas,
o controlo absoluto desde a recolha, passando pelo armazenamento até 3 entrega no destino,
com 0% de deswios de mercadorias.
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IMOBILIZADO

Gestao do patriménio nas organizacoes

<

4
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4
= |

Em muitas organtzgfes o invntino sinda 4 faito da foma manual, Urms soluglio infarmattzadss
daimobilizado pods ejudar quakguer crganiragio a gark o sou pariminio mével de foma ef-

clanta,
LEDNEY MIRANTN,

Muitas organizagdes tém uma
historinrica ¢ de muitos anos. Mas
independentemente de serem mais
antigas oumixlermnas, o qQuenos in-
teressa nesie texto & o gestiio do
seu patriménio mavel, frequente-
mente disperso por virios locais
finstalagBes e sempre com um
grande valor econdmico globul.
Esse patrimonio mével precisa de
ser gerido parn que a organizagho
saiba # qualquer momente o que

tem ¢ onde; de modo a evitar com-
pras (gasios) desnecessdrias e a
dissundir eveniuais furtos,
Infielizments, em muitas organi-
zagles o inventirio ainda & feito de
forma munual. O problema da
conferéncia manual tem a ver so-
bretudo com a morosidade de toda
o processo. Além disso, os itens
costumam ser verificados por lotes
para facilitar o trabalho, tornando
oz erros de conferéncia comuns.
De ignal modo, como siio moro-
08, 08 INventirios manuais s0 cos-

tumam serrealizados anusimente,
ou de tempos a tempos, peloquea
organizagio nunca sabe muito
bem aguilo que tem ¢ onde estd.

O resultado costuma ser uma
grande taxa de itens desapareci-
dos ¢/ou a redundiincia de itens
sem necessidade, aumentando as-
sim o5 custos com novas aquisi-
¢oes e eventualmenie com a ma-
nutengio desses itens,

Lima solugio informatizada de
imobilizado pode ajudur qualquer
organizagio a geriro seu patrimd-=

nin mével de forma eficiente. po--

dendo mesmo funcionar de forma
integruda com o ERP (solugdio in-
tegreads de pestiio) que & utilizado
nn organizagiio. Uma soluclio de
imuobilizado permite que os itens
do inventirio passem a ser consi-
derados ¢ verificados individual-
mente ¢ de forma sutomitica, gra-
gas dajuda de um leitor portatil de
codigos de barms ou de chips
RFID.

No caso de organizagdes com
actividades e/ou instalagdes espa-
Ihadss por virios locais, ou mes-
mo por todo o pais, a conferéncia
do patriménio poderd ser feita lo-
calmente vu de forma centraliza-
da. No caso da pestdo centralizada,
o organizagio poder ter uma ima-
gem melhor do seu putriménio,
mas mais importante ainds € a pos-
sibilidade da realocacio de itens.

Porexemplo, numas instalagdes
poderd ter cadeiras a mais que ji
niio sio utilizadas, enguanto nou-

tro local poderd Ler falta de cadei-
ras, devido ao aumento dos fun-
ciondrios por alguma razdio, ou a
uma maior utilizagio de salas de
reunifies ou de formaglio. Para qué
entiio comprar mais cadeiras quan-
do lem oulras a ganhar poeira nou-
tro local? Se a organizagfio tiver
geesso a este tipo de informagiio,
devidamenie actualizada, poderd
gerir 0 seu patrimdnio de forma
eficiente e reduzir os custos de for-
ma significativa.

Para uma maior exactidiio ¢ fi-
delidade do inventirio, as organi-
zeghes maiores ( governamentais,
por exemplo) também podem ter
funciondrios especificos a deslo-
carem-se de local em local paraa
realizagio do inventirio. Serd as-
sim possivel melhorar a eficiéncia
dos recursos humanos, aumentar a
tapidez do inventirio e respeitar as
regras impostas pelu organizagio
para a realizacio do:conferéncia
tisy seus bens,

Todos os bens sio identificados
especificamente com um cddigo
de barras ou chip RFID, pelo que
os funciondrios conferem essa
identificagio de forma automatica
através da leitura da mesma coma
ajuda de um terminal portatil, Dei-
x4 assim de huver erros de leitora
por parte do funcivndirio, algo que
é frequente quando esse trabalho é
feito sem o recurso it tecnologia. A
informagdo de identificagiio é en-
fdo armazenada no terminal porti-
til e descarregada (em tempo real

ou posteriormente) para uma base
de dados central.

Oz relatdrios da informagiio dis-
criminam depois listas de itens.
Por exemplo, a lista dos itens que
jii foram inventariados, a lista da-
queles que estiio fora do local onde
deveriam  estar  (inventariados
num local, mas que estavam regis-
tados como pertencentes a outro
lecal), ou & lista dos qui falta in-
ventariar. O inventario do imobi-
lizado com recurso & utilizacio
de terminais pertiteis pretende
dotar a organizagio com uma fer-
ramenta de recolha de dados por-
Litil, equipada com leitor de codi-
o de barras e/ou RFID, para pro-
ceder i recolha de bens do imobi-
lizado identificados ¢ registados
nia base de dados.

Entre as prandes vantagens de
uma boe solucio de imobilizado
para qualquer organizagio pode-
mos referir meia dizia, pars nilo
sermos demasiado exaustivos. Por
exemplo, minimiza o tempo de re-
colha de dados de imobilizado,
permite a integragiio autordtica
dos dados recolhidos numa base de
dados central, proporciona uma
prande comodidade na realizagio
do inventirio, permite o inventirio
individualizado de cada item (e
nio em lotes), reduz sigmificativa-
mente 05 erros de inventirio, e per-
mite reduzir custos (devido a uma
utilizaglo racional dos bens exis-
tentes na organizacio ¢ no desin-
cenfivoao roubo).

Servigos de logistica eficientes e a0 mais baixo custo

) mercado actual exige quali-
idade de servigo maxima e custo
minimo. E como o$ contextos
econdmicos 580 cada vez mais
abertos, quando as empresas ndo
CONSCRUET CUMPTIT C51es requisi-
tos, nfio costumam ter outro desti-
no que nio seja ver fugir os seus
clientes para 0 concorréneis e, em
tltima andlise, fechar portas. £
assim em qualquer sector de acti-
vidade, pelo que a drea lopistica
ndo & excepgio.

Ag empresas desta drea 1em gue
procurar constantemente fornecer
servigos logisticos que tenham o
nivel de servigo desejado pelos
clientes mais exigentes e o mais
baixo custo operacional, Normal-
mente islo 86 se congegue com o
recursoa processos bem definidos
e optimizados, ¢ a sistemas ¢ equi-
pamentos informdlicos de Gltma
geraglo. devidamente integrados
nos fluxos da empresa. O recurso a
boas solugdes de gestio de arma-
zém e de gestdio da distribuigio,
com lerminais moveis, costuma
ser o caminho seguido pelas em-
peesas lideres de mercado.

Essas sulugdes devem poder ser
integradas com outras solugdes in-
tormiticas existentes na empresa,

nomeadamente o ERP (gestio in-
tegrada), ou a plataformas Web
gue serve os clientes. Normalmen-
e as solugbes de gestio de arma-
2ém ¢ de pestiio da distribuiciio
tEm uma componente de software
servidor ¢ uma componente de
software de terminal 2 operar em
terminais moveis de leitura (de co-
digos de barras oude chips RFID),
Acomunicacio dos terminais com
a parte servidor pode ser feita de
forma imediata (em tempo real),
através de comunicacies maveis
tradicionais, ou com o recurso s re-
dey sem fips proprias (por exem-
plo., dentro dos armazéns),

A integragiio com outras solu-
goes permile que o sistema de ges-
tio de armarém e de gestio da dis-
tribuigho oblenhs automaticamen-
te dados de viirias fontes (ERP,
plataformas Web...) e que envie
dados para cssas mesmas solu-
¢oes, de acordo com os requisitos
predetinidos. O objectivo ¢ que as
viirias solugdes utilizadas na em-
presa funcionem como se fosse
apenas uma solugiio, sem aneces-
sidades de existirem funciondrios
a replicar constantemente dados
deuma soluglio para outra,

As plataformas Web que servem

——— . =

as necessidades dos clientes po-
dem permitir até que estes Glti-
maos (0s clientes) efectuem a ges-
tio do seu proprio “armazém™ i
distincia e/ou acompanhem o
processo de entrega dos seus pro-
dutos. Colocdmos a palavra arma-
Z&m entie aspus porgue o arma-
zém real & da empresa que fornece
05 servigos logisticos, enguanto
os clientes pagam pela utilizagio
de espago nesse armazém, De
igual modo, a plataforma Weh po-
derd fornecer informagiic =o
cliente (que pediu o servigo logis-
tico) sobre o estado dos seus pro-
dutos — onde estio no caminho
ehtre o armazém ¢ o destinatario
final, se ji forum entregues, ou se
nentrega nio foi possivel e qual a
razdo, entre outros aspectos,

Aintegragio entre solugBes per-
mitird aumentos de produtividade,
maior exatidio dos dados, factura-
¢io praticamente imedinta ¢ o for-
necimento de um melhor servico
aos clientes,

Aescolha da solugfio
A escolha da splugiio de gestiio

de armazém e de distribuicdo de-
veriser sempre o culminar de um

C recurso a boas solugdes de gestio de armazim e s gestio da distribulgio, com teminais
miiveis, COSIIMA 50F 0 CaNinho seguicda palss amprsan lidems do mencade,

processo de analise do mercado
com virias fases, podendo ser con-
sidersdns solugtes nacionais e in-
ternacionais. Em qualquerdos ca-
s0s, as empresas deverdo ter sem-
pre em conta que nio hasta adqui-
rir a solugiio que tiver mais “flo-
reados” ou aquela que for mais ba-
rata. Devem antes oplar por uma
solugio que seja capaz de respon-
der A8 suas necessidades concre-
las, porque cada empresa ¢ um ca-
so imico, independentemente das
semelhangas que possa ter com as
SUBS CONCOITENIOS,

Esta adequagiio das solucBes ds
necessidades concretas de cada

empresa costuma exigir desenvol-
vimento para adaptar a solugiio,
Consequentemente, uma relagio
dealguma proximidade geografi-
caenlre o fornecedor da solugio e
nempresa que a vai implementar
costuma ser uma hoa préitica a se-
guir, Evidentemente, as solugdes
escolhidas ja devem responder 4
grande maioria das necessidades
da empresa na sua forma standard
(untes de serem efectuados desen-
valvimentos adicionais), reduzin-
o assim o trabalho de desenvolvi-
mento arealizare facilitando o ac-
tunlizucio da solugiio ao longodo
tempo com novas vers5es.
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