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E apresentada a empresa ABC — Sociedade de Mediagdo Imobiliaria, Lda. ¢ os
desafios que enfrenta ao nivel da gestao do parque informatico. [par. 1.1-1.4]

Este relatério pretende contribuir para o esclarecimento da gestdo no que respeita ao
desenvolvimento de uma estratégia de informagdao, no contexto dos planos da
organizagao para o futuro. [par. 1.5]

Introduz-se o conceito de gestdo de informacdo e a sua importancia no ambito da
Sociedade da Informacdo para as empresas. Destacam-se as vantagens que podem
advir de uma abordagem profissional a gestdo de informagao. [par. 2.1-2.7]

Mostra-se como as tecnologias de informacao podem alterar significativamente um
sector a nivel estrutural, podendo tanto fortalecé-lo como destrui-lo. [par. 3.1-3.3]

Apresenta-se a noc¢do de componente de informacdo associada as actividades e
servicos, para além da componente fisica. [par. 3.4]

O uso das tecnologias de informacdo pode criar vantagens competitivas
introduzindo melhorias segundo dois eixos: reducdo de custo e aumento qualitativo
do servigo prestado. [par. 3.5]

Justifica-se a importancia de proceder a identificagdo do ciclo de informagao interno
e a avaliacao do impacto da informagdo na cadeia de valor da ABC. [par. 3.6-3.8]

Reafirma-se a importancia de uma abordagem profissional a gestdo de informagao e
destaca-se o envolvimento por parte da gestdo, como um factor critico para o
sucesso. [par. 3.9-3.10]

Conceptualizar a informacdo como um processo facilita a sua integracdo na
estratégia empresarial. [par. 3.11]

Distingdo entre trés niveis de gestdo de informacdo: operacional, tactico e
estratégico. Faz-se o enquadramento da ABC nesta classificacdo e classifica-se o
investimento nesta area como um bom exemplo de empreendedorismo. [par. 3.12-
3.14]

Uma clara documentagdo e avaliagdo periodica da estratégia de informacao
delineada sdo factores importante para o sucesso desta. [par. 3.15-3.16]

Deve ser dado particular destaque a formagao, na area da gestao de informacao, quer
do pessoal, quer dos gestores. [par. 3.17-3.21]

Sem uma catalogacao das fontes de informacdo a que a ABC tem acesso, a
informacgdo ¢ considerada perdida. [par. 3.22]

Os gestores devem evitar a mudancga continua e tentar gerir a estabilidade. Por outro
lado, devem estar aptos a adoptar novos processos que surjam na utilizagdo dos
sistemas de informagdo. [par. 3.23-3.24]
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1 Apresentacdo da empresa

O nome real da empresa foi omitido por forma a manter o anonimato.

1.1 A ABC - Sociedade de Mediagao Imobiliaria, Lda. (ABC), constituida em 1996,
¢ uma empresa que exerce a sua actividade no ramo da mediacdo imobiliaria. Tem um
total de 7 trabalhadores e em 2002 apresentou uma facturagdo total na ordem dos 650
mil euros.

1.2 A ABC, em associagdo com outras empresas do mesmo grupo empresarial, actua
predominantemente junto dos emigrantes portugueses no estrangeiro. Dedica-se em
concreto a trés areas: mediacao na compra e venda de propriedades, administracdo de
propriedades e administracdo de condominios. Conta actualmente com cerca de 300
clientes em Portugal e no estrangeiro.

1.3 Os primeiros investimentos em sistemas de informagdo, feitos nos anos iniciais,
centraram-se na area da gestao contabilista e processamento salarial. Ao longo dos anos,
o investimento nesta area foi subindo gradualmente. Em 2001 tomou-se a decisdo de
renovar o parque informatico, o que constituiu um investimento consideravel.

1.4 Os investimentos graduais, por vezes parciais, € as necessidades da empresa ao
longo dos anos, resultaram na existéncia de um conjunto de aplicacdes heterogéneas.
Neste momento, a gestdo sente que, com uma melhor integracao dos sistemas, novas
oportunidades e vantagens podem surgir. Por outro lado, a crescente concorréncia e a
necessidade de melhorar os servigos prestados ao cliente final, contribuiram para a
chamada de atencdo face a exploracdo das oportunidades trazidas pelas tecnologias de
informacao.

1.5 Este relatorio surge no seguimento destas preocupacgdes e procura ajudar na
tomada de decisdo por parte da gestdo, investigando a necessidade de desenvolver uma
estratégia de informacao no contexto dos planos organizacionais.
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2 A estratégia de informacao no contexto empresarial

2.1 A gestdo de informagdo assume um papel cada vez mais fulcral no contexto
empresarial. Apesar da necessidade de gestdo de informacdo preceder em muito o
aparecimento dos computadores pessoais (Vickers, 1984), a revolugdo digital veio
acentuar esta necessidade.

2.2 A disseminagdo do computador pessoal, a proliferacdo de informagdo em formato
digital e o aparecimento das redes de computadores, com o culminar na Internet,
desencadearam o que ¢ designado por Sociedade de Informagdo (Alvaréz, 2002). Esta
revolugdo provocou uma dramatica reducao nos custos relacionados com a obtengao,
processamento e transmissdo de informagdo, afectando a forma de fazer negdcios
(Porter, 1985).

2.3 Drucker (1988) afirma que, no futuro, todos os negocios serdo baseados em
conhecimento e as organizagdes lidardo sobretudo com informacao. Kalseth (1991)
reforca a ideia, afirmando que a informagdo estd em vias de se tornar o mais importante
factor competitivo nas empresas. De acordo com Porter (1985), as tecnologias de
informagdo (TI) alteram os produtos, os processos € a concorréncia num sector,
permitindo criar vantagens competitivas.

2.4 De acordo com varios estudos, citados por Kirk (1999), sobre a utilizacdo de
informagdo por parte dos gestores (Mintzberg, 1975, Kotter, 1982, Luthaus et al., 1988
e Floyd & Wooldridge, 1996), uma conclusdo importante emerge: a gestdo de
informagdo tem potencial para contribuir para a eficicia dos gestores nas tarefas
organizacionais. O fundamento desta justificacdo estd relacionado com o facto de uma
grande parte das tarefas identificadas terem uma forte componente de informagdo
(disseminador de informagao, gestao de contactos, tomada de decisao, etc).

2.5 Uma das principais razdes que justificam levar a cabo estratégias de gestdo de
informacao ¢ a melhoria das capacidades de decisao por parte da gestdo (Marchand,
1990). Segundo O’Connor (1993), empresas com planos estratégicos para os sistemas
de informacdo bem integrados com a gestdo, conseguem sistematicamente melhores
resultados do que aquelas que ndo os tém.

2.6 Para aproveitar os beneficios da informagdo ¢ necessaria uma abordagem
profissional (Vickers, 1984). De acordo com Wilson (2001), uma estratégia de
informacao define as necessidades de informacdo da organizagdo, garante a existéncia
de recursos de informacdo, adequadamente organizados e geridos, para satisfazer as
necessidades, e aplica as TI para um efectivo armazenamento, recuperacao, distribuicao,
comunicag¢do e seguranca dessa informagao.

2.7 Marchand (1990) complementa a ideia, definindo gestdo estratégica de
informag¢do como as estratégias técnicas e de gestdo necessarias para melhorar
significativamente o uso e tipo de recursos de informagao, por forma a melhorar a
performance geral da empresa.
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3 A gestdao de informacdo nos planos da ABC para o
futuro.

3.1 Segundo Porter (1985), a estrutura de um sector pode ser definida por cinco
factores: o poder dos compradores, os poder dos fornecedores, a ameaga de novos
concorrentes, a ameaga de produtos substitutos e a rivalidade entre empresas
concorrentes. Porter afirma que o potencial de lucro de uma empresa ¢ influenciado por
estes factores, que, por sua vez, sdo influenciados pelas tecnologias de informacao (TT).

3.2 As TI tanto podem fortalecer uma industria como destrui-la. Porter destaca o
sector das companhias aéreas onde a redugdo de custos provocada pelas melhorias nos
sistemas de informacao, veio diminuir significativamente os lucros para as companhias
de aviagdo, o que de outra forma nao aconteceria.

3.3 Os gestores devem analisar as implicagdes estruturais das novas tecnologias
associadas a gestdo de informagdo, procurando antecipar as consequéncias e prever
estratégias de resolucdo. As empresas que nao adoptem uma atitude pro-activa ficarao
numa situacao de fragilidade em relag@o a concorréncia que liderar esta mudanga, numa
posicado de clara desvantagem.

Recomendacao 1
Avaliar o impacto da revolucédo de informacao na estrutura do sector
imobiliario, nomeadamente ao nivel dos compradores, fornecedores,
ameacas de novos concorrentes, ameac¢a de produtos substitutos e
rivalidade entre concorrentes. Procurar antecipar mudancas ou
tendéncias que afectem de forma significativa as praticas
estabelecidas.

3.4 Launo (1988) e Porter (1985) descrevem a existéncia de uma componente fisica e
uma de informacdo em todos as actividades. Esta componente, relacionada com a
captura, manipulacdo e encaminhamento de dados, podera ser mais ou menos evidente.
Refira-se, a titulo de exemplo, que a estampagem de metal apresenta uma componente
de informag¢do baixa quando comparada com o processamento de seguros (Porter,
1985). Numa primeira analise, a actividade de mediacdo imobilidria configura-se
claramente como uma actividade onde a componente de informacao ¢ significativa.

3.5 Resumindo, as TI alteram a forma como as empresas criam o seu produto ou
alteram o proprio produto, segundo dois eixos: custo e qualidade do servigo (Porter,
1985). Por um lado, um melhor aproveitamento das TI, ao longo do processo, pode
contribuir para a reducdo de custos. Por outro lado, a melhoria na componente de
informacao nos produtos pode aumentar a qualidade do mesmo. Melhorias em qualquer
um dos eixos podem provocar uma situacdo de vantagem competitiva face a
concorréncia.
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3.6 O método sugerido por Forest Woody Morton (citado em Launo, 1988) para a
gestdo de recursos de informacgdo destaca a inventariagdo de recursos de informagdo
como primeiro passo. Marchand (1990) foca a importancia de perceber e identificar os
fluxos de trabalho dentro da empresa para a gestdo estratégica da informacdo. Esta
questdo torna-se mais pertinente para o caso particular da ABC, dada a diversidade de
sistemas informaticos actualmente em wuso, com funcionalidades muitas vezes
equivalentes.

3.7 Launo (1988) sugere duas perguntas essenciais em qualquer negécio, no contexto
da gestao de informagdo: “Qual o negocio em estamos?” e “Qual a informagdo de que
necessitamos para sermos bem sucedidos?”.

3.8 A ABC subscreve varias revistas e jornais da especialidade e tem acesso a bases
de dados através das associacdes a que pertence. No entanto, estas fontes de informacao
nunca foram analisadas nem catalogadas, ignorando-se os beneficios que podem trazer
para os servigos prestados pela ABC.

Recomendacao 2

Proceder a identificacdo e documentacdao do ciclo de informacao
interno, destacando os consumidores, produtores e arquivos de
informacdo. ldentificar as necessidades de informacdo da empresa
num contexto global, evitando uma andlise limitada apenas a uma
parte da empresa.

Recomendacao 3

Avaliar o impacto da informacdo na cadeia de valor da empresa,
analisando as componentes de informacdo presentes nos servicos
fornecidos e as possiveis melhorias ao nivel da reducao de custos ou
aumento da qualidade.

3.9 Como foi referido na sec¢do anterior, varios sao os textos que destacam as mais
valias de uma abordagem profissional a gestdo de informagdo. A gestdo de informacgao ¢
cada vez mais apontada como um factor critico para as empresas, sobretudo em
ambientes ricos em informagao.

Recomendacéao 4
A gestao deve encarar o planeamento estratégico de informacao como
uma parte importante da gestdo estratégica da empresa por forma a
obter melhorias na performance global. As caracteristicas do negoécio e
do sector da mediacdo imobiliaria em geral, rico em informacao,
reforcam a tomada de decisao neste sentido.

3.10 A generalidade dos textos ¢ unanime ao destacar o envolvimento, por parte da
gestdo de topo, na elaboracdo e concretizagao do plano estratégico para a gestdo de
informacao, como um factor determinante para o sucesso. Wilson (2001), enfatiza este
aspecto como uma das principais condicionantes para o sucesso de uma gestdo de
informacao.
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3.11 Tradicionalmente, a informagdo ¢ vista na empresa como um recurso, um bem,
algo tangivel, e a actividade de gestdo de informag¢ao como um servigo. No entanto, esta
visao ¢ limitativa. Kirk (1999) afirma que conceptualizar a informagdo como processo
facilita a sua integracdo na estratégia empresarial.

3.12 McLean e Soden (1977), citados em O’Connor (1993) dividem a gestao de
sistemas de informacdo em trés niveis: operacional, tictico e estratégico. O nivel
operacional tem mais peso em organizagdes onde os sistemas de informacgdo servem
apenas como suporte e ndo fazem parte da visdo estratégica da organizagdo. A gestdo de
informacao a um nivel tactico e, sobretudo a um nivel estratégico, permite enquadrar a
informacdo no contexto global da empresa e obter as vantagens ja mencionadas
(O’Connor, 1993).

3.13 Na ABC, a gestdo operacional tem um peso consideravel, ocupando uma
percentagem importante do tempo dedicado a gestdo de informacdo. Recentemente,
quer devido aos investimentos feitos em sistemas de informagdo, quer devido as
pressdes do mercado, tem-se procurado encarar a informagdo como um factor
preponderante nas decisdes estratégicas.

3.14 Segundo Vickers (1984), nas pequenas empresas, o investimento nesta area pode
ser visto como um bom exemplo de empreendedorismo.

Recomendacgéao 5
Elaborar uma estratégia de informacdo alinhada com a visdo
estratégica da empresa. Este plano devera ficar devidamente
documentado e ter o total apoio por parte da gestdo. Neste plano, a
informacdo devera ser considerada em todas as suas dimensdes, desde
bem possuido até processo e forca.

3.15 A documentagdo da estratégia definida ¢ um factor determinante para o sucesso
global do plano (Wilson, 2001). Permite reificar a visdo estratégica, difundir de forma
clara uma mensagem ao longo de toda a organizagdo e, por outro lado, avaliar o
cumprimento das decisoes de forma precisa.

3.16 Se, em func¢do de uma estratégia, ndo se fazem comparagdes sistematicas e
periddicas com as metas estabelecidas, os planos acabam por se afastar das realidades a
que inicialmente se destinavam (O’Connor, 1993). Um plano estratégico remetido
exclusivamente a sua primeira versdo perde rapidamente todo o valor, devido as
mudancas na realidade envolvente. Neste artigo, avanga-se com algumas alternativas
para avaliar o sucesso de um planeamento estratégico de sistemas de informagao.

Recomendacao 6

Estabelecer medidas e objectivos que permitam avaliar, de uma forma
periddica e sistematica, o sucesso das ac¢cdes desenvolvidas no ambito
da gestao de informacdo na empresa.

3.17 De acordo com Vickers (1984), a gestdo de informagdo requer um vasto leque de
competéncias que estdo dispersas por varias areas.
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3.18 Virios autores referem a formacao, especializacdo e educagdo dos utilizadores
como aspecto crucial para o sucesso de uma estratégia de informagdo. A este respeito,
Drucker (1988) afirma que, nas empresas do futuro, o reconhecimento e a
especializacdo serdo as formas de promogdo, ao contrario da menor especializagdo e
subida na cadeia de comando que se verifica hoje.

3.19 Launo (1988) e Kirk (1999) apoiam esta ideia, defendendo a aposta na melhoria
das capacidades para lidar com a informacao por parte do pessoal da empresa. No
entanto, ha que ter em conta que, ao introduzir uma politica de gestdo de informagao, ¢
necessario questionar a capacidade do pessoal em lidar com a aprendizagem de novas
tecnologias e a0 mesmo tempo desenvolver a carga normal de trabalho.

3.20 Vickers (1984) afirma que, “assim como aprendem o bésico da contabilidade, os
gestores devem [no contexto desta nova sociedade da informacao] aprender também os
principais conceitos relacionados com a gestao de informacao”.

3.21 Na ABC, uma parte significativa da gestdo de informagdo (sobretudo a nivel
operacional) ¢ feita recorrendo a servigos externos a empresa. No sentido de minimizar
o risco na tomada de decis@o e diminuir a dependéncia da empresa relativamente a estes
servicos, ¢ importante proceder a avaliacdo das necessidades em termos de formagdo ao
nivel da gestao de informacao.

Recomendagéao 7
Avaliar as necessidades de formacao dos funcionarios e da gestao, por
forma a contribuir positivamente para o sucesso da estratégia de
informacdo a levar a cabo. Considerar também a necessidade de
contratacao de pessoal no contexto da gestao de informacéo.

3.22 Como se referiu antes, a ABC tem acesso a diversas fontes de informacdo
gratuitas e subscritas. No entanto, ndo ¢ feita qualquer catalogacdo, o que resulta no
insuficiente aproveitamento da informagao. A informagdo ¢ considerada perdida se nao
¢ catalogada. A sua recuperacgao posterior torna-se muito dificil.

Recomendacao 8

Avaliar o interesse em iniciar um processo de catalogacdao dos
periodicos a que actualmente a empresa tem acesso.

3.23 Em conclusao, referir que a obsessdao com a mudanga nao ¢ uma atitude positiva.
Durante maior parte do tempo, o papel do gestor passa por gerir a estabilidade e
aperfeigoar estratégias ja definidas (Mintzberg, 1987). A necessidade de mudanga surge
quando o mundo envolvente e a empresa ficam dessincronizados.

3.24 Por outro lado, as organizagdes devem estar preparadas para adoptar estratégias
de ac¢do que emergem, por exemplo, das boas praticas dos funcionarios. “Estratégias
podem formar-se ou ser formuladas” (Mintzberg, 1987). “Muitas vezes a estratégia
aparece, emerge nas accdes e experiéncias da organizacdo, e os gestores devem
identifica-las e deixa-las crescer livremente” (Wilson, 2001).
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Recomendacao 9

A gestdo deve estar atenta a emergéncia de padrdes ou novas formas
de actualizacdo da informacdo e estar apta para adoptar esses
procedimentos num contexto global.
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