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As empresas reconhecem cada vez mais que os riscos do seu negócio e da sua repu-
tação podem advir de um fraco relacionamento e engajamento dos stakeholders e,
por isso, têm vindo a incrementar a sua área de responsabilidade social.

Na semana passada falámos
sobre investimento social e pro-
gramas de investimento social.
Desta vez, para dar continuidade
ao tema, abordamos a questão
da importância do engajamento
de stakeholders no planeamen-
to de projectos sociais. Antes de
mais, importa explicar o concei-
to de stakeholder. A definição de
stakeholder (detentor de inte-
resse, fazedor de opinião) é
abrangente e flexível, na medida
em que compreende qualquer
pessoa ou grupo de pessoas que
tenha interesses legítimos nos
processos ou impactos de um
projecto de uma empresa/enti-
dade. Neste sentido, o engaja-
mento (envolvimento) e partici-
pação dos stakeholders têm tido
cada vez mais atenção por parte
das empresas/entidades, tanto
no estabelecimento de estrutu-
ras e processos organizacionais,
como na definição das suas es-
tratégias, procedimentos e to-
mada de decisões específicas. 
Nos dias de hoje, o termo “en-

gajamento de stakeholders” tem
como objectivo estabelecer e po-
tencializar relações intrínsecas
com uma grande diversidade de
actores internos ou externos, no

sentido de os envolver nas acti-
vidades e decisões de um projec-
to. Assim, no planeamento de
um projecto social deve ser de-
senvolvido e implementado um
plano de engajamento de stake-
holders. Este plano deve incluir
medidas diferenciadas para per-
mitir a participação efectiva das
pessoas identificadas como
mais desfavorecidas.
A escolha dos stakeholders

que devem ser ouvidos tem que
ter em conta que estes serão de
facto os representantes da comu-
nidade e que são de confiança
para a comunicação entre a em-
presa e a comunidade. Inicial-
mente devem ser identificados
os indivíduos e grupos com o in-
tuito de geri-los de acordo com
os seus interesses e preocupa-
ções. Isto é a base para planear o
processo de engajamento e se-
leccionar as ferramentas e técni-
cas apropriadas. É muito impor-
tante ter um entendimento pré-
vio da comunidade.
Nos casos de investimento so-

cial, o grupo de stakeholders é
“externo” ao núcleo central do
negócio da empresa. São exem-
plos de stakeholders externos os
grupos dentro da comunidade

afectada (comerciantes, agri-
cultores…), governos locais,
ONGs (organizações não go-
vernamentais) e associações
comunitárias, instituições lo-
cais, estruturas de poder, pes-
soas com responsabilidades,

representantes de grupos vul-
neráveis, entre outros. O envol-
vimento destes stakeholders
permite a divulgação de infor-
mação relevante do projecto,
tais como benefícios, riscos, im-
pactos e oportunidades.

A radiodifusão é uma ferramenta poderosa, pois permite a comunicação com aldeias
e vilas rurais isoladas.

A rádio sempre foi considera-
da um dos meios de comunica-
ção mais baratos. No entanto,
nem sempre é fácil garantir o

seu acesso, sobretudo quando
se trata de comunidades rurais
que, por regra, se encontram a
grandes distâncias dos centros

urbanos. A difusão da rádio,
mesmo em contextos onde o iso-
lamento é grande, acaba por ser
comum e é bastante conhecida
da generalidade das pessoas. A
radiodifusão é uma ferramenta
poderosa, na medida em que
permite a comunicação com al-
deias e vilas rurais isoladas, cuja
importância se torna ainda
maior nos países em desenvolvi-
mento. Para muitas dessas co-
munidades rurais, as transmis-
sões de rádio são por vezes a
única forma eficaz do público ob-
ter informação importante. No
fundo, a rádio apresenta-se co-
mo o único elo com o mundo ex-
terior.
Tendo em conta a importância

do papel que a rádio desempe-
nha no seio das comunidades ru-
rais, foi levado a cabo um projec-
to de radiodifusão comunitária.

Esta iniciativa propõe que seja
a própria população local a en-
volver-se na elaboração e
apresentação dos próprios
programas. Foi assim que se
deu início no Uganda, desde a
sua criação em 2003, à trans-
missão de programas que pro-
curam difundir o conhecimen-
to no seio das comunidades
com maiores carências. Deste
modo, a rádio funciona como
um autêntico portal na difusão
de diferentes áreas do saber
importantes para o quotidiano
das populações, tais como a
agricultura, saúde, educação,
desenvolvimento comunitário,
questões ligadas ao género,
entretenimento, entre outros.
No que à parte da educação

diz respeito, a difusão de te-
mas educacionais em localida-
des remotas assume um rele-
vo especial, na medida em que
são o reflexo de um esforço
enorme para chegar a alunos
com acesso limitado a recur-
sos educacionais. 

A difícil conjuntura actual
a nível internacional tem
evidenciado a necessidade
das organizações se rein-
ventarem, como forma de
escapar ao insucesso que
tem estado tantas vezes na
origem do encerramento de
muitas empresas e dizima-
do inúmeros postos de tra-
balho. Desta forma, termos
como sobreviver, prosperar
e capitalizar ganham agora
outro valor, ao mesmo tem-
po que fazem ressoar os be-
nefícios do BPM (bussiness
process management), ou
gestão por processos de ne-
gócio, aos ouvidos de mui-
tos executivos que não po-
dem deixar de estar atentos
às necessidades e oportuni-
dades do mercado. Este
conceito alia de forma per-
feita a gestão de negócios e
as tecnologias de informa-
ção com o objectivo de opti-
mizar os processos de ne-
gócio de uma organização.
Atendendo à tal conjuntu-

ra em que vivemos, não é de
admirar que a mensagem
geral seja claramente foca-
da para a redução dos cus-
tos, por um lado, e para o au-
mento das receitas, por ou-
tro. Deste modo, podemos
afirmar que há duas formas
de reduzir os custos. Uma
delas é baixar o machado
indiscriminadamente e cor-
tar às cegas nos custos.  A
outra é remover cirúrgica e
inteligentemente os custos
através de acções rápidas e
precisas. 
O momento actual, carac-

terizado pela crise financei-
ra internacional, faz do
BPM uma boa aposta. Por
essa razão, não pode ser
considerado um luxo, mas
antes uma necessidade, na
medida em que é um valio-
so contributo para qualquer
organização, tendo o con-
dão de ajudar a resistir aos
tempos conturbados em
que vivemos.
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O engajamento dos stakeholders é a base para o sucesso

MARIA FONSECA COSTA

Na figura um vemos um exem-
plo de engajamento de stake-
holders e possíveis relações en-
tre eles. As empresas/entidades
que implementam um projecto
devem criar “alianças” com os
diversos stakeholders e desen-
volver parcerias, não só com
eles, mas também entre eles. Ao
mesmo tempo devem tentar en-

volver de forma positiva os pos-
síveis stakeholders com quem
têm relações mais fracas, atra-
vés de outros stakeholders da
comunidade, de forma a criar si-
nergias positivas, tanto para o
desenvolvimento do projecto,
como para a comunidade im-
pactada.
O enfoque na qualidade do

engajamento dos stakeholders
é importante, na medida em que

permite estabelecer as bases pa-
ra o respeito mútuo e a confian-
ça que afectará todos os aspec-
tos das relações entre a empresa
e a comunidade. Engajar-se com
stakeholders de sucesso que
promovam a confiança e a cola-
boração permite que a empresa
se posicione como um parceiro
num processo multi-stakehol-
der e não como actor principal
responsável pelo projecto de de-
senvolvimento local. Também
permite gerir as expectativas da
comunidade e dos governos lo-
cais desde o início.
Para se ter um “desenho” e

uma visão real dos problemas

Figura 1. Exemplo de engajamento de stakeholders.

da comunidade, bem como das
preocupações e questões pre-
mentes da população, o proces-
so de engajamento dos stake-
holders tem que ser prévio ao
investimento social. Investir no
desenvolvimento da comunida-
de quando existem problemas
por resolver pode conduzir ao
estabelecimento de relações
inadequadas e de desconfiança
com a comunidade, podendo o
investimento tornar-se até con-
traproducente, mesmo nos ca-
sos em que seja capaz de gerar
benefícios locais. Deste modo, a
integração e o envolvimento dos
stakeholders deve acompanhar

todas as etapas do projecto, des-
de a sua concepção, até ao de-
senvolvimento e finalização, in-
cluindo a avaliação final.
O envolvimento dos stakehol-

ders pode ter vários níveis de
participação, dependendo da
etapa em que o projecto se en-
contra. Os níveis de participação
podem ser informar, consultar,
envolver, colaborar e capacitar.
Quanto maior for o nível de en-
volvimento dos stakeholders,
melhores resultados terá o in-
vestimento, uma vez que a popu-
lação irá sentir-se como parte in-
tegrante do projecto. A figura
dois apresenta alguns exemplos
de como engajar os stakehol-
ders nos diferentes níveis de
participação.
Como forma de resumir e sa-

lientar o mais importante, pode-
mos considerar que o engaja-
mento de stakeholders é um ins-
trumento fundamental para: (i)
melhorar a comunicação entre a
empresa e a comunidade; (ii)
obter um suporte alargado das
comunidades e apropriação dos
projectos pela própria comuni-
dade; (iii) recolher dados e
ideias úteis; (iv) melhorar a re-
putação do sector público ou das
empresas; e (v) fornecer melho-
res bases para a tomada de deci-
sões. As empresas reconhecem
cada vez mais que os riscos do
seu negócio e da sua reputação
podem advir de um fraco rela-
cionamento e engajamento dos
stakeholders e, por isso, têm
vindo a incrementar a sua área
de responsabilidade social.
Assumindo cada vez mais re-

levância, o engajamento dos sta-
keholders é a base para a forma-
ção de relações sólidas, constru-
tivas e receptivas, constituindo
uma mais-valia fundamental nu-
ma perspectiva de sustentabili-
dade (social, económica, am-
biental).
Também é a base para a ges-

tão bem sucedida dos impactos
sócio-ambientais de um projec-
to/planeamento social. É muito
importante para garantir que a
visão da comunidade é consi-
derada e que o programa social
da empresa está alinhado com
iniciativas de desenvolvimento
mais amplo (local, nacional e
internacional).

O engajamento dos stakeholders é a base para a formação de relações sólidas, construtivas e receptivas.

Figura 2. Níveis de participação de stakeholders.
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GESTÃO DE FROTAS

Uma área em expansão pelas vantagens que proporciona

São várias as vantagens da im-
plementação de uma solução de
gestão de frotas. Por razões de
competitividade, torna-se cada
vez mais importante melhorar a
gestão de frotas, uma vez que
permite reduzir os custos opera-
cionais, melhorar a informação
(visibilidade) que se tem do fun-
cionamento da frota para se po-
derem tomar decisões de opti-
mização, garantir o cumprimen-
to de rotas e boa conduta por

parte dos condutores, ou recupe-
rar rapidamente veículos rouba-
dos, por exemplo.
Podemos referir assim algu-

mas vantagens óbvias da gestão
de frotas. Em primeiro lugar
surgem os condutores. As solu-
ções de gestão de frotas podem
ser consideradas à primeira vis-
ta como um aumento do contro-
lo sobre a actividade dos condu-
tores, já que permitem acompa-
nhar os trajectos, paragens, ou

formas de condução. Mas tam-
bém podem ajudar a reduzir o
trabalho manual dos condutores
e aumentar a sua segurança. Pa-
ra as empresas, tudo se pode tra-
duzir em maior eficiência e em
redução de custos.
A redução de custos também

se consegue graças à gestão dos
consumos de combustível e à re-
dução das facturas de repara-
ções. Se considerarmos que a
monitorização da condução dos

veículos permite “educar” os
condutores para o seguimento
de boas práticas, evitam-se si-
tuações de excesso de velocida-
de e travagens bruscas (que pro-
vocam maior desgaste nos veícu-
los e podem ocasionar multas de
trânsito e acidentes). Como as
rotas a seguir passam a ser pla-
neadas e monitorizadas, aca-
bam-se as utilizações dos veícu-
los de trabalho para fins que não
sejam os estritamente autoriza-
dos pela empresa.
Do lado dos clientes, a optimi-

zação de rotas e a monitorização
da frota em tempo real permite
garantir a eficiência do serviço
contratado pelo cliente, forne-
cendo-lhe segurança no trans-
porte, cumprimento dos horá-
rios definidos, ou o fornecimen-
to de informação em tempo real
sobre a situação do transporte a
qualquer momento. Como a sa-
tisfação dos clientes se traduz
em mais clientes e/ou em mais
serviços por cliente, conseguem-
se aumentar os lucros e a compe-
titividade face aos concorrentes.
O aumento dos lucros também
decorre da redução de custos já
referida anteriormente, poden-
do a empresa distribuir essa
vantagem com os clientes, pro-
porcionando assim serviços
mais em conta do que a concor-
rência.

Finalmente podemos referir a
facilidade de recuperação dos
veículos em caso de roubo dos
mesmos. Se o sistema de gestão
de frotas tiver GPS, sabe-se a
qualquer momento onde está um
determinado veículo, permitindo
assim alertar as autoridades po-
liciais para a recuperação do
mesmo.

Um mercado promissor

Numa notícia publicada no site
www.designative.info relativa
ao contexto brasileiro, o merca-
do da gestão de frotas e acompa-
nhamento de veículos represen-
tava recentemente cerca de 600
milhões de dólares americanos,
segundo a IDC. O mesmo estudo
referia que 39 por cento das em-
presas que já utilizavam solu-
ções deste género pretendiam
aumentar o investimento duran-
te 2014. Entre as principais ra-
zões para a adopção de soluções
de gestão de frotas foram apon-
tadas o aumento dos roubos de
carga e de veículos, o controlo
relativamente às horas de condu-
ção de cada condutor (por razões
legais e de segurança), a redução
de custos e um controlo mais efi-
ciente das rotas seguidas.
Entre 2013 e 2017, as projec-

ções da IDC apontam para um
crescimento anual de 14 por cen-
to das vendas deste tipo de solu-
ções e um aumento de 11,6 por
cento das receitas geradas por
essas vendas.

Torna-se cada vez mais importante melhorar a gestão de frotas, uma vez que permite reduzir os custos operacionais, melhorar a infor-
mação (visibilidade) que se tem do funcionamento da frota, garantir o cumprimento de rotas e boa conduta por parte dos condutores,
ou recuperar rapidamente veículos roubados, por exemplo.
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Rádio melhora competências académicas no Uganda

MIGUEL DUARTE

A rádio comunitária Nakaseke
tem servido como fórum e por-
tal de conhecimento para as co-
munidades rurais de Nakaseke,
uma localidade recém-criada,
localizada a 75 quilómetros a
norte de Kampala, capital do
Uganda. No entanto, a rádio Na-
kaseke faz parte de um projecto
maior, cujo objectivo é testar e
avaliar o impacto e a viabilidade
deste tipo de iniciativas na Áfri-
ca rural. As palavras de Ernest
Hemingway ganham assim uma
nova expressão: “Gosto de ou-
vir. Aprendi muita coisa por ou-
vir cuidadosamente. A maioria
das pessoas jamais ouve”.
A educação é um dos princi-

pais temas do programa da esta-
ção de rádio Nakaseke, gozando
por isso de uma especial aten-
ção. Dada a sua relevância, esta
estação de rádio juntou-se a pro-
fessores do ensino primário,
tanto das escolas públicas, como
das privadas e iniciou um pro-
grama especial, com a designa-
ção The Radio Quiz Competi-
tion. Este concurso pretende ser
um desafio para os alunos e uma
forma deles melhorarem o seu
desempenho, com o objectivo
de aumentar os baixos níveis de
alfabetização, assim como os
modestos desempenhos acadé-
micos que a generalidade des-
tes alunos apresenta no seio
desta comunidade pobre.
O programa tem como alvo to-

das as escolas da referida comu-
nidade, que possui um total de
95 escolas primárias, entre esta-

belecimentos governamentais e
privados, com 13401 alunos e
um rácio de um professor para
75 alunos. Estas escolas estão
espalhadas por diferentes loca-

lidades, tornando assim o trans-
porte para a estação de rádio di-
fícil, ao mesmo tempo que limita
a participação de todos. Contu-
do, a transmissão de rádio supre

a lacuna geográfica e ajuda a
educar os alunos que por este
motivo estão impossibilitados
de competir. O concurso levado
a cabo pela rádio é executado ao

vivo todos os domingos. Em ca-
da edição participam três esco-
las convidadas e cada uma delas
faz-se representar por dois alu-
nos, os quais participam numa

sessão em directo de perguntas
e respostas conduzida por um
grupo de professores de escolas
locais.
O envolvimento da comunida-

de é notório, pois o concurso é
executado por professores e di-
rectores das diferentes escolas,
com a ajuda dos funcionários da
rádio. Os professores definem
as perguntas, examinam os alu-
nos e fornecem as respostas e
explicações mais correctas às
perguntas que os alunos não
conseguem responder, favore-
cendo desta forma a comunida-
de de ouvintes. Os responsáveis
de cada escola também têm um
papel importante, visto que são
eles que garantem o transporte
para os alunos se deslocarem
até à estação de rádio. Por sua
vez, as ONGs (organizações não
governamentais) e OCBs (orga-
nizações de base comunitária)
locais possuem igualmente uma
enorme influência no programa,
visto que fornecem os prémios
atribuídos aos melhores desem-
penhos, compram tempo de an-
tena para as sessões do concur-
so quando tal é necessário, e for-
necem bolsas de estudo comple-
tas ou parciais para os alunos
com as melhores prestações.
A escola que ganha numa ses-

são avança para a próxima edi-
ção do programa e este proces-
so continua até à grande final.
As escolas vencedoras são bas-
tante valorizadas e como tal são
muitas vezes premiadas, sobre-
tudo com materiais escolares
doados pelos ouvintes do pro-
grama de rádio, nomeadamente

pais, algumas ONGs, ou alguns
líderes locais. O concurso Radio
Quiz Competition realiza-se to-
dos os anos e a última edição
atraiu 62 escolas primárias.
Quatro escolas chegaram à fi-
nal, com uma delas a ganhar o
prémio maior: um touro doado
por um membro local do parla-
mento.
Desde que este concurso foi

criado em 2006, de acordo com
uma avaliação efectuada pelas
autoridades de educação de Na-
kaseke e pela Associação Distri-
tal de Professores, esta competi-
ção tem ajudado muito a popula-
ção escolar e tem produzido inú-
meros benefícios. Por exemplo,
tem promovido a confiança en-
tre os alunos, elevado os pa-
drões académicos em Nakaseke
e no Uganda em geral, permiti-
do que professores de escolas
governamentais e privadas
compartilhem pontos de vista e
ideias relacionados com a me-
lhoria do desempenho académi-
co, possibilitado aos professo-
res avaliar o seu ensino, promo-
vido a concorrência entre os alu-
nos dando-lhe motivação para
alcançar o sucesso, ou exposto
os alunos a um ambiente educa-
tivo para além da sala de aula.
Para além dos benefícios

apontados, há ainda a salientar
outro tipo de valências trazidas
pelo programa de rádio. Desi-
gnadamente, o programa forne-
ce unidade educacional para
muitos dos alunos que partici-
pam no programa de rádio, os
quais mantêm o interesse por
aprender depois do concurso.
Verificou-se igualmente que os
estudantes que participaram no
programa e tiveram ocasião de
responder a algumas perguntas
em directo no programa de rá-
dio ganharam confiança nas
competências ao longo da trans-
missão. As competências de lei-
tura e compreensão têm aumen-
tado entre as escolas participan-
tes. Os alunos também benefi-
ciaram com os treinos em infor-
mática gratuitos oferecidos
anualmente pela Nakaseke Te-
lecentre.
O impacto positivo do referido

programa nos alunos tem sido
notório e desde 2006 tem havido
uma grande melhoria quanto ao
desempenho dos alunos um
pouco por toda a comunidade.
Esta relação foi observada de-
pois de um acompanhamento e
monitorização próximos, tanto
dos alunos participantes, como
das escolas. A título de exemplo,
a escola vencedora da competi-
ção em 2011, a escola primária
St. Joseph Kiziba, conseguiu o
melhor aluno de Nakaseke. A
escola foi igualmente coroada
com o prémio de melhor desem-
penho distrital pelo delegado de
educação distrital. Assim se con-
firma que saber ouvir é uma 
arte.

Para muitas comunidades rurais as transmissões de rádio são por vezes a única forma do público obter informação importante.

Os projectos de radiodifusão comunitária propõem que seja a própria população local a
envolver-se na elaboração e apresentação dos programas.
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O BPM permite reduzir os custos e aumentar as receitas
MODERNIZAÇÃO ADMINISTRATIVA

FÁTIMA FERNANDES E HUGO LAMEIRAS

A preciosa ajuda na senda da
sobrevivência é materializada
sempre que o BPM tira da som-
bra os processos desnecessários
e ineficientes, trazendo à luz os
potenciais de redução e desper-
dício de tempo. As iniciativas de
BPM podem então criar padrões
sobre os melhores processos
em toda a organização. Uma vez
que esses processos são visí-
veis, torna-se necessário levar a
cabo acções de análise, cujo ob-
jectivo é a melhoria contínua,
fruto de uma optimização que é
executada. Esta visibilidade for-
nece o conhecimento necessá-
rio, que se traduz posteriormen-
te numa melhor governação, até
porque o BPM é muito voltado
para a interacção humana.
As iniciativas de BPM, am-

pliando o volume de melhorias
nos processos, podem facilitar a
prosperidade das organizações.
O BPM passa de um modo opor-
tunista para um programa pla-
neado e consistente. Um projec-
to de melhoria contínua dos pro-
cessos de negócios das organi-
zações alavanca a capacidade
de equilibrar cuidadosamente
os escassos recursos com que
nos deparamos nos dias de hoje.
A iniciativa de BPM fornecerá a
base para outros projectos, sen-
do de destacar o ABCosting, ou
seja, o custo baseado em activi-
dades. A visibilidade adicional
dos processos pode promover a
redução do risco e o consequen-
te aumento de lucro. Com a prá-
tica da melhoria contínua o BPM
torna-se um catalisador para a
condução de um desempenho
optimizado.
Vemos constantemente orga-

nizações que utilizam o mapea-
mento de processos como uma
arma contra a concorrência, na
medida em que é uma forma de
alavancar a estratégia para no-
vos modelos de negócio, aquisi-
ções e processos mais agradá-
veis para os clientes. As econo-
mias obtidas graças ao BPM le-
vam as organizações a utilizar o
capital recuperado, transfor-
mando-o em capital de giro para
suportar novos esforços. As or-
ganizações podem deste modo
ampliar os seus horizontes ou
eliminar eventuais lacunas com
processos melhores. Por sua
vez, os obstáculos podem ser ul-
trapassados com uma visão am-
pliada e com os esforços direc-
cionados para melhores proces-
sos.
Tendo em conta os resultados

de pesquisas mundiais feitas pe-
la Gartner sobre o uso do BPM,
verifica-se que as organizações
podem obter uma redução dos
custos operacionais até 20 por
cento logo no primeiro ano em
que o BPM é implementado.
Posto isto, a Gartner recomenda
que as organizações utilizem o
BPM como uma disciplina para
optimizar o desempenho dos
processos organizacionais des-
de o seu início até à sua conclu-
são. Tais processos poderão ser
úteis em aplicações tão distintas
como funções inter-departa-
mentais, relação com parceiros,
fornecedores ou prestadores de
serviços para enfrentar os desa-
fios e as complexas relações or-
ganizacionais da actualidade.
Atendendo às premissas es-

tratégicas de cada organização,
urge pois o investimento num
produto tecnológico que permi-
ta criar e operacionalizar fluxos

de trabalho de forma ilimitada.
Este importante passo está ao
alcance de qualquer organiza-
ção, que pode agora desenhar
os processos de negócio de
acordo com as suas próprias ne-
cessidades, sem qualquer tipo
de limitações quanto ao ramo de
actividade ou dimensão. As so-
luções assentes em BMP promo-
vem a automatização da gestão
de processos dentro de um seg-
mento que envolve profissio-
nais, rotinas e situações diversi-
ficadas.
Dos inúmeros benefícios que

podemos elencar graças à utili-
zação das técnicas de BPM, des-
tacam-se a eliminação (ou pelo
menos a redução) de tarefas ma-
nuais, eliminação de esforços
duplicados, emissão de alertas
sobre determinadas activida-
des, verificação de prazos para a
realização dos trabalhos, redu-
ção do tempo dos processos,
melhoria do serviço prestado
aos clientes, certeza de que as
regras do negócio são realmen-
te seguidas na prática, automati-
zação do direccionamento de
problemas ou excepções para os
responsáveis, auditoria comple-
ta dos processos realizados no
seio da organização, vantagem
competitiva da empresa face à
concorrência.
Por outro lado, o uso de BPM

permite definir, controlar e man-
ter os processos actualizados,
sendo este um desafio perma-
nente que fica deste modo facili-
tado. Consegue-se assim criar
um ambiente que integra pro-
cessos e sistemas, permitindo
uma visão mais clara sobre to-
dos os domínios e áreas. O con-
trolo de acordo com as métricas
definidas pode ser feito inclusi-

vamente em tempo real, com a
ajuda, por exemplo, de um equi-
pamento móvel tão banal como
um smartphone ou tablet com li-
gação à Internet, sem que haja a
necessidade de se estar preso a
um computador de secretária
dentro de um escritório.
Visto que o BPM possibilita a

representação gráfica de todos
os tipos de fluxos ou de desvios,
facilmente se procede ao ajuste
de operações ou decisões tácti-
cas da empresa, já que este ins-
trumento facilita o delinear de
estratégias com base na compa-
ração de indicadores previa-

mente ligados aos objectivos
corporativos. Assim, mais do
que uma solução de apoio à to-
mada de decisões, o BPM é um
conjunto de aplicações e proces-
sos desenhados para optimizar
a execução de estratégias de ne-
gócio estabelecidas pela organi-
zação.
Atendendo ao contexto geral

de recessão económica em que
nos encontramos, as organiza-
ções precisam de reduzir os cus-
tos de uma forma permanente,
até porque sentem a necessida-
de de reagir o quanto antes às al-
terações produzidas no merca-
do. Neste sentido, o BPM é visto
muitas vezes como uma tábua
de salvação para as organiza-
ções neste cenário de crise eco-
nómica global. Na verdade, a
economia em termos de custos
que o BPM proporciona deve-se
sobretudo à optimização cons-
tante que é dedicada aos proces-
sos. Posto isto, a máxima profe-
rida por Samuel Johnson ganha
ainda mais expressão quando
diz: “tenhas o que tiveres, gasta
menos”.
Em suma, as aplicações de

BPM apresentam como impor-
tante característica de diferen-
ciação a sua capacidade de ante-
cipar dificuldades, proporcio-
nando às organizações uma im-
portante vantagem face aos de-
mais operadores. Essa superio-
ridade é materializada nos ele-
mentos recolhidos, que permi-
tem uma resposta proactiva das
organizações, um pouco como
acontece com a meteorologia.
Ou seja, se soubermos de ante-
mão que o tempo que se aproxi-
ma traz chuva, então o melhor
será precavermo-nos com um
guarda-chuva para não sermos
apanhados desprevenidos.

As organizações podem obter uma redução dos custos operacionais até 20 por cento logo no primeiro ano em que o BPM é implementado.

O Ágora Processos é um pro-
duto baseado num sistema in-
tegrado de gestão desmateria-
lizada de processos, incluindo
o controlo da sua execução e a
monitorização em tempo real
com informação georreferen-
ciada das variáveis relevantes
para análise do desempenho
da actividade realizada no dia-
a-dia por todos os colaborado-
res que neles intervêm. O Ágo-
ra Processos disponibiliza mó-
dulos e funcionalidades avan-
çadas que permitem modelar,
simular, desenhar, implemen-
tar e executar processos, quer
se trate de processos princi-
pais, quer se trate de processos
de suporte, bem como gerir a
complexidade associada às
exigências de integração, sem-
pre que aplicável, dos mes-
mos.
Entre as características da

solução Ágora Processos des-
tacam-se a configuração de

processos, instrução de pro-
cessos de suporte ou de negó-
cio, tramitação de processos,
orquestração e associação de
processos, pesquisa de proces-
sos e documentos, relatórios e
dashboards, georeferencia-
ção, gestão de documentos e
templates, segurança da infor-
mação, assinaturas e certifica-
dos digitais, ou gatewy SMS
para o envio de mensagens.
Na vertente dos ganhos e be-

nefícios, podemos referir a
monitorização em tempo real
da organização, redução dos
custos e ineficiências, ganhos
de produtividade, diferencia-
ção face a outras organizações,
modelação e simulação de pro-
cessos, estudo de novos pro-
cessos e reengenharia, dispo-
nibilização de indicadores e de
painéis de indicadores, relató-
rios diários da realização de
processos, agendas de traba-
lho individuais.

Ágora Processos
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TENDÊNCIAS

Mercado dos relógios inteligentes começa a crescer

O mercado da computação
que se veste continua em expan-
são, pelo que a Gartner prevê
que em 2016 os relógios inteli-
gentes (smartwatches) repre-
sentem cerca de 40 por cento de
todos os equipamentos de pulso
da computação que se veste. Re-
corde-se que a computação que

se veste vai muito para além dos
relógios inteligentes e estes não
são o único tipo de equipamento
desta categoria a usar no pulso.
Mas talvez o mais importante
seja o facto da Gartner afirmar
que nove em cada dez fabrican-
tes de smartphones já lançaram
ou estão prestas a lançar o seu

primeiro produto orientado pa-
ra o mercado da computação
que se veste. Há apenas um ano,
só dois desses fabricantes esta-
vam nesse mercado.
Apesar dos relógios inteligen-

tes já estarem no mercado há al-
gum tempo, o interesse por par-
te dos consumidores tem sido
bastante limitado até agora, de-
vido a vários factores. No entan-
to, Annette Zimmermann, da
Gartner, acredita que até final
deste ano e durante 2015 a si-
tuação vai alterar-se, com os
consumidores a mostrarem
mais interesse por estes produ-
tos. Para o próximo ano, o já
anunciado Apple Watch deverá
ser um dos grandes impulsiona-
dores da procura por relógios
inteligentes, apesar dos preços
praticados serem elevados, cati-
vando assim apenas a parte do
mercado de topo de gama. Por
exemplo, o modelo mais barato
do Apple Watch deverá rondar
os 350 dólares americanos.
Na opinião de Annette Zim-

mermann, as melhorias introdu-
zidas nos modelos mais recen-
tes de relógios inteligentes, gra-
ças em grande parte ao Android
Wear, permitem usufruir basi-
camente da experiência do Goo-
gle Now num ecrã mais peque-

no. A Gartner considera que
existe muito espaço de cresci-
mento para os relógios inteli-
gentes nos próximos anos. No
entanto, apesar do interesse
crescente por parte dos merca-
do, existem ainda alguns pro-
blemas a resolver ou aspectos a
melhorar.
Testes recentes mostraram

que diferentes modelos de reló-
gios inteligentes e de equipa-
mentos de fitness para usar no
pulso reduziam o tempo de du-
ração da bateria do smartphone
a que estavam ligados, podendo
essa redução de autonomia ir
das duas às oito horas, depen-
dendo dos produtos. Como fa-
cilmente se compreende, ne-
nhum utilizador gostará de ter
que recarregar o telefone mais
do que uma vez por dia por cau-
sa do equipamento inteligente
que usa no pulso. Além disso,
com o número crescente de
equipamentos presentes em
qualquer casa, daqui a pouco
não sobram tomadas para os co-
locar todos a carregar, nem fa-
zemos mais nada do que estar a
controlar constantemente os ní-
veis de bateria de cada equipa-
mento.
O problema está no compro-

misso entre design e usabilida-

de. Se quisermos mais autono-
mia, sacrificamos a leveza e a
dimensão do equipamento, mas
o ideal era que a bateria de um
relógio inteligente durasse se-
manas ou meses sem necessi-
dade de recarregamento. Por is-
so mesmo, Annette Zimmer-
mann diz que existem actual-
mente duas tendências no mer-
cado. Alguns fornecedores pro-
curam disponibilizar equipa-
mentos da computação que se
veste para usar no pulso que se
assemelhem a um relógio tradi-
cional. Outros fornecedores lan-
çaram nos últimos seis a nove
meses equipamentos que se as-
semelham aos primeiros equi-
pamentos de fitness de pulso,
mas com ecrãs que acrescentam
muitas mais funcionalidades,
incluindo mensagens e alertas
de chamadas.
Para 2015 espera-se o início

da expansão internacional de
vários fabricantes chineses,
provocando uma rápida mu-
dança em termos de custos.
Concretamente, a Gartner es-
pera que venham a surgir no
mercado relógios inteligentes
com preços abaixo dos 150 dó-
lares americanos, promovendo
a adopção destes equipamen-
tos em massa.

Para 2015 espera-se o início da expansão internacional de vários fabricantes chineses,
provocando uma rápida mudança em termos de custos. Concretamente, a Gartner es-
pera que venham a surgir no mercado relógios inteligentes com preços abaixo dos 150
dólares americanos, promovendo a adopção destes equipamentos em massa.

Serão os comerciantes a decidir o futuro das carteiras móveis

O mercado dos pagamentos
móveis deverá ultrapassar os 90
mil milhões de dólares america-
nos nos próximos três anos, se-
gundo previsões da Forrester.
No entanto, dois dos concorren-
tes mais conhecidos e com
maior implantação (a Google e a
Square) não conseguiram atin-
gir esse valor. A razão para isso,
de acordo com a Forrester, ficou
a dever-se ao facto destas em-
presas terem lançado as suas so-

luções sem uma base de utiliza-
dores, sem uma base de comer-
ciantes e sem parceiros estraté-
gicos capazes de lhe fornecer es-
sa base de clientes ou de comer-
ciantes. 
Para a Forrester, a maior parte

dos concorrentes na área das
carteiras móveis colocaram o
enfoque muito mais no valor pa-
ra os consumidores do que no
valor para os comerciantes. No
entanto, na realidade, são os co-

São os comerciantes que terão maior influência no aumento da adopção dos pagamen-
tos móveis e das carteiras digitais, determinando em última análise quais as soluções
que sobreviverão e quais aquelas que acabarão por desaparecer.

merciantes que terão maior in-
fluência no aumento da adop-
ção dos pagamentos móveis e
das carteiras digitais, determi-
nando em última análise quais
as soluções que sobreviverão e
quais aquelas que acabarão por
desaparecer. 
Denée Carrington, da Forres-

ter, escreveu num blogue que
espera que a carteira móvel da
Apple venha a ter maior sucesso
do que a Square Wallet, Google
Wallet, ou V.me. Contudo, uma
experiência de utilizador ele-
gante não será suficiente para
conseguir esse feito. Por isso, a
mesma analista sublinha que

para ter sucesso, a carteira mó-
vel da Apple tem que ter uma
proposta de valor convincente
para os comerciantes. Essa pro-
posta de valor pode passar, por
exemplo, pela redução dos cus-
tos operacionais dos comercian-
tes, ou pela ajuda a conseguir
mais receitas.

Crescimento do mercado tecnológico revisto em baixa
As estimativas da Forrester

para o crescimento do mercado
tecnológico em 2014 foram re-
vistas em baixa, passando de
projecções iniciais de um cresci-
mento de 5,5 por cento em todo
o mundo, para 3,9 por cento. As
previsões de crescimento deste
mercado para 2015 também fo-
ram revistas em baixa, passan-
do de um crescimento de 8,1
por cento para 5,6 por cento.
Apesar destas revisões em

baixa, os gastos em tecnologia
orientada aos clientes serão o
grande motor do crescimento.
Tecnologias como a gestão da
relação com os clientes (CRM),
apps para automação de marke-
ting sob a forma de software as
service, aplicações móveis, so-
luções de análise de dados e de
big data para a identificação de
formas de ganhar, servir e reter
clientes apresentarão um cres-

cimento maior do que o merca-
do global de tecnologia. Ou se-
ja, essas soluções deverão apre-
sentar um crescimento de 10,5
por cento em 2014 e 11,1 por
cento em 2015. O reverso da
medalha é que, segundo a For-
rester, quase metade do investi-
mento mundial nessas tecnolo-
gias terá lugar apenas nos Esta-
dos Unidos da América.
Apesar destas mudanças do

mercado tecnológico, passando
a privilegiar os clientes, as em-
presas continuam a precisar
dos sistemas de back-office,
que são utilizados pelos funcio-
nários para o desenvolvimento
do negócio. 
Em termos mundiais, o inves-

timento nestes sistemas de
back-office deverá registar um
crescimento de 3,4 por cento
em 2014 e 6,7 por cento em
2015.

Os gastos em tecnologia orientada aos
clientes serão o grande motor do cresci-
mento.
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