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Resumo

Atualmente o relacionamento está cada vez mais presente no planejamento estratégico das empresas e como forma de sobrevivência, as mesmas, vem inovando constantemente neste valor. Com a finalidade de melhorar o relacionamento com seus clientes uma Multinacional Brasileira, aqui denominada Empresa X, atuante no ramo de eletromotores e sistemas elétrico industriais, localizada no estado de Santa Catarina implantou a rede de integração - TED (Troca Eletrônica de Dados) para realização das operações comerciais via EDI (Electronic Data Interchange). Neste contexto, o presente artigo tem como objetivo geral apresentar os resultados que a Empresa teve, até a presente data com a implantação da rede. A rede baseia-se em modelos contextuais empíricos e modelos de relacionamentos e sistemas de informação representados através das tecnologias da informação. Os resultados obtidos, através da utilização de forma criativa das tecnologias existentes, oferecem benefícios significativos, servindo de modelo para outras organizações, que tem como foco o relacionamento com clientes.

Palavras-Chaves: 1. Relacionamento com clientes; 2. EDI; e 3.TI – Tecnologia da Informação;

1  Introdução

As novas formas de gestão ocasionam às organizações, inovações e criações, antes nem pensadas, impactando em seus processos de negócios. Isto resulta em uma maior perspectiva de vida, abrindo caminho a uma nova visão. Visão esta focada em quebras de paradigmas, oriundos das ondas de mudança, conforme Tofler (1980), passando da sociedade agrícola, para a industrial e desta a uma sociedade, influenciada por uma nova "Era", a da informação e do conhecimento.

Nesta nova era, é quase inadmissível que as informações sejam tratadas esclusivamente através de documentos em papel, pois são elas que representam à base da inovadora forma de reestruturação dos processos organizacionais que, através das tecnologias da informação, representam um papel essencial, pois permite reduzir gastos de tratamento das informações, reunir um número grande de dados, bem como, ultrapassar barreiras geográficas.

O EDI, conforme Monteiro et al (1997, p.4) “é o intercâmbio de informação entre parceiros autónomos que se associam, computador a computador, de todo o tipo de documentos comercias, formatados segundo standards ou normas previamente acordadas”. 

Continuando os autores afirmam que o EDI, como ferramenta de transporte de dados, traz vantagens substanciais, quer seja através de uma maior competitividade, ganho de tempo (os dados são processados de uma forma quase imediata), redução de estoques, integridade dos dados, redução e custos administrativos, bem como, melhor serviço a clientes e relacionamento com fornecedores.

2  Pensando no Sistema de Informação

A solução de Integração dos subsistemas Kroenke (1992), foi à decisão tomada para promover os relacionamentos da organização com seus clientes e parceiros de negócios. Trocando informações de forma eletrônica o processo de tradução de formatos garantiria a integração com diferentes sistemas legados, bem como a maleabilidade frente às plataformas operacionais e protocolos de comunicação evitando a necessidade de investimentos em software e tornaria imediato o processo de integração, promovendo agilidade das informações, otimizando os negócios dos processos mercantis.

Cautela e Polloni (1986) definem os sistemas de informações como sendo um conjunto de elementos agregados por vários subsistemas, logicamente associados, para que sejam oferecidas as informações necessárias na tomada de decisões de uma organização.

Por outro lado, para Davenport (1998), o processo ligado à informação é um conjunto de atividades que abrangem a obtenção, distribuição e uso da informação e do conhecimento por empresas. Tal processo abrange toda a cadeia de valor da informação, composta por seis itens, a saber:

· Identificação de necessidades de informação: envolve a determinação das informações de interesse do usuário, e os atributos dessas informações que lhe agregarão valor e utilidade.

· Coleta: Uma vez definidas as informações necessárias, é preciso obter essas informações de uma fonte, seja de forma eletrônica ou manual. A seleção e o uso das fontes de informações requerem planejamento e contínua monitoração, pois esta é uma atividade ininterrupta.

· Organização: A organização da informação abrange a sua classificação e armazenamento. Estas são atividades que pressupõem a determinação de como os usuários poderão ter acesso às informações necessárias e selecionar o melhor lugar para armazená-las.

·  Processamento: O processamento da informação se dá através de serviços e produtos de informação, ou seja, o sistema deve entregar e apresentar informação numa forma tal que seu conteúdo, formato e outros atributos estejam direcionados às exigências da solicitação, mesmo que para isso sejam feitas manipulações dos dados de origem, resultando em somatórios, comparativos e projeções.

· Comunicação: Após a realização de todas as tarefas que culminam na produção de informação, a seqüência natural do processo da informação requer a sua comunicação ou distribuição. O propósito da distribuição é encorajar o compartilhamento da informação.

·  Utilização: A informação tem pouco valor se não for utilizado, o que constitui a etapa final de todo o processo informacional. O uso de informação é um processo dinâmico, interativo e bastante pessoal.

3 Estudo de Caso: A Empresa X

Totalmente brasileira, a Empresa conta com mais de 11 mil colaboradores em todo mundo, e atingiu R$ 2.015 bilhões de faturamento no ano de 2003. Hoje a é líder do mercado de motores elétricos na América Latina, está presente em mais de 50 países nos cinco continentes e ocupa o quinto lugar dos maiores fabricantes do mundo atuante no ramo de eletromotores e sistemas elétricos industriais.

Em 1961, ano de sua criação, com uma produção de 146 motores/ano, passou no ano seguinte para 4.085 unidades/ano, apresentando até hoje sempre um crescimento acelerado. 

Inicialmente, produzia apenas motores elétricos, quando na década de 80 começou a expandir suas com a fabricação de geradores, componentes eletroeletrônicos, produtos para automação industrial, transformadores de força e distribuição, tintas líquidas e em pó e vernizes eletro-isolantes.

A Empresa possui cinco bases que a sustentam à qualidade são elas: compromisso; organização para a qualidade; normalização e tecnologia; educação e treinamento; e gestão participação. E foi pensando na terceira base normalização e tecnologia que a organização resolver investir no relacionamento com seus clientes através da tecnologia da informação. 

Com o objetivo de utilizar a tecnologia para aumentar a eficiência nas operações comerciais com seus clientes, o projeto Rede de integração – TED começou em 2002.

Salienta-se que, como a implantação ocorreu início deste ano, por ser recente, então, será apresentado neste trabalho o sistema, descrição, funções, estrutura, barreiras, desafios, benefícios e resultados obtidos até o momento. 

3.1  A questão do relacionamento

Conforme pesquisa do Gartner Group (CERIONI, 2003, p.1), “90% das empresas enfrentam problemas ao lidar com as informações, ou seja, sentem a falta de um sistema que trate os dados de forma inteligente”. 

As informações compartilhadas através de relacionamento com clientes podem fornecer melhores opções na hora de uma tomada de decisão, de maneira certa, na hora certa, transformando e disseminando o conhecimento para toda a organização..

E, foi pensando nestes aspectos e objetivando tornar-se a maior organização fornecedora de motores elétricos e componentes eletrônicos industriais em nível mundial que a Empresa estudada decidiu inovar em seu relacionamento com seus clientes, a partir do estabelecimento de relações com clientes de forma individual (identificação) e a utilização de informações específicas dos clientes para tratar clientes diferentes de forma diferente (diferenciação). Pois, segundo Peppers & Rogers (2001), o relacionamento que existe entre o cliente e a organização (interação) torna-se mutuamente benéfica, à medida que os clientes fornecem informação em troca de produtos e/ou serviços personalizados às suas necessidades (personalização).

A preocupação da Empresa era de apresentar um sistema que agilizaria o processo de operações comerciais com seus clientes ao mesmo tempo, respeitando-os conforme seus valores culturas, processos de execuções de atividades e ao mesmo tempo padronizando-os. Necessitando assim de um sistema que seja flexível, e compatível com vários outros sistemas existentes no mercado e utilizados por seus clientes, ou seja, um sistema viável e que traga benefícios para os dois lados (fornecedora e cliente).

Conforme Albertini (2002), a escolha da forma de integração entre as organizações pode ser definida de acordo com a preferência de cada um dos envolvidos e do nível de padronização dos produtos e serviços envolvidos. Para qualquer tipo de integração envolvida em uma cadeia de valor, o desafio é estabelecer um relacionamento que garanta a identificação do cliente com a marca para garantir sua lealdade, ou seja, construída através de todas as formas de contato, que facilitam e garantem o relacionamento.

3.2  Do projeto à implementação

A decisão foi tomada pela alta administração e teve início ao projeto de rede de integração TED. Era conhecido o fato de que viria um processo de adaptação, com longos testes, e cada problema técnico deveria ser imediatamente informado ao profissional responsável pelo projeto. 

O objetivo do sistema de rede de integração TED, é permitir que a Multinacional e seus clientes realizem operações comerciais via EDI, que é a troca eletrônica da informação do negócio entre organizações em um formato estruturado. Para isso, o sistema atuaria como um intermediador entre a organização e seu cliente, onde a mesma recebe informações, processa-as, realiza as devidas operações na base de dados e emite respostas para os seus clientes.

Para a realização da Rede de Integração TED foram efetuadas as seguintes etapas:

1. Imediato:

a. Projeto piloto que iniciou no ano de 2002.

2. Integrar todas as divisões da empresa:

a. Clientes;

b. Fornecedores;

c. Transportadoras (Logística);

3. Implantação de outras facilidades:

a. Integração com bancos

i. Gestão de contas;

ii. Gestão de cobrança;

iii. Gestão de pagamento a fornecedor;

iv. Módulo único para todos os bancos.

O banco de dados utilizado no projeto TED é Oracle 8i enterprise edition release 8.1.7.3.0. Além do banco, foi utilizada a ferramenta Oracle Designer 6i para a modelagem dos dados do projeto. O sistema utiliza a OCI Oracle para fazer as operações no banco de dados e se conecta na base como usuário TED, necessitando ainda acessar tabelas de outros usuários do banco de dados.

A implementação do projeto, que aconteceu em 19 de janeiro de 2004, exigiu a seguinte estrutura (requisitos) de comunicação para transmissão dos dados (Figura 1):

1. Servidor Skyline;

2. Cliente Skyline;

3. Banco de Dados Oracle 8i;

4. Serviço do NT para gerenciamento do processo;

5. Programa WIN32 console para execução de operações e processamento de arquivos e

6. Programa de gerenciamento remoto do processo.
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Figura 1 - Rede de Integração TED

Fonte: Projeto TED 

A tecnologia Skyline® possui a característica multiplataforma, ou seja, pode ser utilizada em todos os tipos de hardware, eliminando a necessidade de investimentos na remodelagem do parque tecnológico instalado em sua Empresa, qualquer que seja o porte, esta premissa é válida também para o sistema operacional. Outra funcionalidade oferecida é a tradução de formatos, que integra diferentes lay outs de arquivos.

Do ponto de vista do usuário final, o sistema apresenta as seguintes funções:

· Confirmação da chegada de pedidos: sempre que o cliente emite um pedido de compra para a empresa, o sistema envia uma resposta ao cliente, avisando-o que o seu pedido realmente chegou.

· Processamento de pedido: quando um pedido de compra chega na organização, o mesmo é carregado pelo sistema e inicia-se então uma série de validações a fim de verificar se o pedido pode ser atendido (validação de preços, das datas de embarque e de faturamento, do item solicitado, do cliente, da quantidade, e entre outros);

· Emissão de resposta do processamento de pedidos: ao final do processamento é enviada uma resposta ao cliente informando-o sobre o resultado do processamento (se o mesmo pode ser atendido);

· Processamento de previsões de compra: da mesma forma que ocorre com os pedidos de compra, quando uma previsão de compra chega na empresa, a mesma é carregada pelo sistema, iniciando então o seu processamento a fim de validá-la;

· Geração de lista de preço: sempre que for preciso é possível gerar uma lista de preço e enviá-la ao cliente. O sistema sempre verifica inicialmente se há a existência de uma lista específica para o cliente. Caso a mesma exista, ela será gerada e enviada ao cliente, do contrário o sistema gerará e enviará uma lista genérica;

· Cadastro de clientes: Cadastra os Clientes que utilizarão o sistema TED, informa o pedido para o cliente e cadastra o código da organização no cliente;

· Geração de faturas: o sistema verifica automaticamente a necessidade de geração de faturas de acordo com um tempo configurável. O sistema verifica apenas as notas dos últimos cinco anos para a geração.

Além das funções já apresentadas, o sistema também possui o commander, que apresenta funções de: a) gestão de arquivos: integridade, recuperação e horários; b) gestão do usuário: criação e habilitação; c) gestão de rede: estatística de uso, performance e anormalidades; d) gestão de exceções: controle de anormalidades e controle de duplicidades.

Benefícios para a Organização

· Padronização na relação com a base de relacionamentos;

· Gerenciamento das operações eletrônicas (Gestor TED);

· Gerenciamento da rede de relacionamentos (Commander);

· Manter o foco no negócio alvo;

· Segurança, integridade e agilidade nas relações comerciais e financeiras;

· Integração com qualquer formato de dados:

· Uso do padrão EANCON EDIFACT (os documentos pedidos são codificados para o padrão EDIFACT e então enviados);

· Fácil migração para outros formatos como XML;

· Independência do padrão do parceiro;

· Redução nos custos gerenciais e de Infra-estrutura;

· Compatibilidade com tendências de mercado.

Benefícios do Parceiro

· Independência do padrão de dados no relacionamento com a Organização;

· Gerenciamento do relacionamento (Gestor Web);

· Segurança e integridade nas transações comerciais e financeiras com a Organização;

· Automatização dos processos;

· Suplementação do sistema legado;

· Compatibilidade com infra-estrutura de rede, inclusive inter-van;

· Compatibilidade com a infra-estrutura de equipamentos / sistemas operacionais;

· Agilidade nas relações mercantis e financeiras;

· Infra-estrutura de uma empresa fornecedora de Tecnologias da Informação permitindo conectividade com qualquer outro relacionamento.

Nas transmissões de dados via EDI, nas redes privadas VANs (Value-added network) a segurança das informações é absoluta. As VANs servem como uma câmara de compensação ou um escritório que faz roteamento de mensagens entre os parceiros de negócio e os mantém até que o receptor esteja disponível para recebê-las. O tempo necessário para a instalação é muito rápida, basta o usuário instalar o Skyline® e aguardar a autorização do parceiro de negócios para começar a transmitir e receber arquivos eletronicamente.

Para a eficiência do processo foi efetuado treinamento na organização e no seu cliente, o usuário recebeu as informações básicas de configuração e utilização do sistema, recebeu um manual com especificações para utilização dia-a-dia e ainda conta com o help desk 24 X 7. 

Por se tratar de um sistema flexível o processo é totalmente customizado a realizada das empresas parceiras envolvidas. Hoje somente um dos seus clientes está utilizando este sistema e estando outros quatro em espera para implantação, devido a customização do processo.

Mas, para tanto os benefícios estão também às dificuldades e desafios apresentados no decorrer da implementação. O maior desafio do sistema é atender as regras de negócio e características de cada cliente que possui uma forma diferente de se relacionar entre si. A cultura organizacional muito forte pertencente a cada organização em questão faz com que o tempo de implementação possa ser curto ou longo, variando conforme as exigências em questão.

Já as dificuldades apresentadas foram:

· Tradução de layouts entre a organização e o cliente;

· Escolha do meio de comunicação a ser usado;

· Segurança e auditorias;

· Envolvimento das partes envolvidas;

· Barreiras culturais;

· Avaliação do ROI e

· Contrato inter-van quando o cliente possui outra VAN que não seja a mesma utilizada pela fornecedora.

No que se refere à portabilidade do sistema este é de fácil reprodução em outras situações e setores e por ser flexível não apresenta barreiras a novas implementações, porém possuem requisitos que possam ser considerados barreiras pela empresa solicitante, conforme as dificuldades acima relatadas. Quanto aos investimentos serão necessários:

· Que o usuário apresente algum sistema de ERP em sua organização, pois o ERP integra todas as informações existentes dentro de uma empresa;

· Concita aos custos de tráfego dos dados e

· Disponibilize pessoas capacitadas para a implantação, neste último incluindo horas de treinamento para capacitá-las.

4  Resultados Alcançados

Conforme Freitas, Ballaz e Moscarola (1994, p.40), “a busca de um método correto e realista para avaliar o impacto e o valor percebido de um SI junto ao usuário final, bem como a melhor forma de aplicá-lo, constitui uma questão importante de pesquisa”. Assim a melhor forma de avaliar seria consultando o usuário final, nas unidades em que já estava instalado e em funcionamento.

A implementação de integrar de forma criativa as tecnologias já existentes nas empresas envolvidas, fizeram com resultasse uma melhoria significativa na eficiência do uso de seus recursos. Sendo este comprovado através dos seguintes benefícios:

1. Central de Customização

a. Tecnologia padronizada com propriedade sobre os algoritmos;

b. Permite adequação às condições do usuário;

c. Multimeios / multiplataforma.

2. Processos Automatizados

a. Agendamentos;

b. Processos On-line ou Off-line

i. Discados

ii. Dedicados

3. Segurança

a. Garantia de sigilo das informações – criptografia, senhas e site seguro;

b. Integridade: consistência de dados por conferência bit a bit, o que torna impossível a duplicação ou perda de arquivos.

4. Conexão com Bancos, Tecban, Cartões de Crédito e outros;

5. Serviços de integração de dados com qualquer segmento da economia;

6. Melhoria na prestação de serviços

a. Estreitou os laços entre os parceiros fortalecendo o relacionamento, Fornecedor – Cliente;

b. Apresentou respostas mais rápidas e mais eficientes para o cliente;

7. Agilidade nos processos

a. Maior precisão e integridade, mais informação disponível, worflow estabelecido, maior produtividade, melhor gerência do fluxo de caixa;

8. Automatização dos processos

a. Eliminação de papel, economia com correio, otimização de estoques, transportes (permitindo melhor planejamento de entregas).

Com a popularização da Internet às aplicações de EDI (Eletronic Data Interchange) tiveram seus custos de implementação reduzidos significativamente, além de obter novas formas de comunicação interorganizacionais começaram a emergir no mercado. A partir deste momento o custo para o estabelecimento de comunicação entre dois computadores tornou-se viável para hipoteticamente todas as empresas.

Como já foi relatado anteriormente, o processo é eficiente, apresentando uma lista de espera de quatro novos clientes a aderir a esta inovação em operações comerciais, demonstrando mesmo com resultados intangíveis os seus benefícios. Buscando sempre uma maior integração entre si as empresas vem consolidando o seu relacionamento.

O relacionamento com fornecedores e clientes cada vez mais tem sido uma das bases para as estratégias das organizações. Este relacionamento tem como fundamento a integração entre os participantes de uma cadeia de valor, que evolui com a integração interna localizada e baseada em transação para uma integração eletrônica.

Ribeiro (2002), relata que é importante que os gaps sejam identificados o mais cedo possível para que possam ser tomadas iniciativas no sentido de reduzir distorções ou mesmo constatar que determinado nível de interação não é possível com o fornecedor em questão.

5  Considerações Finais

Neste caso observou-se que para adotar uma postura junto aos clientes, a partir do EDI, a Empresa terá que realizar a capacitação dos seus colaboradores, ter o comprometimento da alta direção, transformando o comportamento organizacional. Adotada esta postura, e integrando todos os canais de comunicação para a transferência de dados, chega-se à rede de integração TED como tecnologia para a obtenção, armazenamento, transformação e compartilhamento das informações, possibilitando a geração de novos negócios entre fornecedor e cliente.

A decisão tomada pela Multinacional para se relacionar com seus clientes, foi planejada durante dois anos considerando que a tecnologia pudesse ser utilizada para aumentar os ganhos de escala, acelerar as tomadas de decisão e reduzir os custos de transação, mais fortemente contribuindo para as empresas ganharem vantagens competitivas sustentável.

Leva-se em consideração que por se tratar de uma implementação recente mesmo que o resultado obtido até agora sirva de modelo para os demais que virão, com a implementação de mais quatro clientes na espera. Os resultados podem ser diferentes para cada empresa que adotar este sistema, seja por causa das tecnologias de informação já existentes ou pela cultura organizacional, as dificuldades podem ser maiores ou menores e os benefícios serão analisados conforme a capacidade que cada organização tem de valorizar um investimento considerando os bens tangíveis e intangíveis que ele apresenta.

Como resultado, a organização está obtendo sucesso imediato. Num ambiente turbulento e de alta competitividade como o atual, é fundamental este tipo de análise e estudo de caso, para que outras empresas repensem suas atividades, inovem constantemente e criem alternativas simples que possam se tornar em novos negócios. 
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