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INVESTIMENTO SOCIAL
A importancia do engajamento dos stakeholders

MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

Reduzir custos
e aumentar

receitas
como BPM

A dificil conjuntura actual
a nivel internacional tem
evidenciado a necessidade
das organizacdes se rein-
ventarem, como forma de
escapar ao insucesso que
tem estado tantas vezes na
origem do encerramento de
muitas empresas e dizima-
do inimeros 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-
neficios do BPM (bussiness
process management), ou
gestdo por processos de ne-
gocio, aos ouvidos de mui-
tos executivos que nao po-
dem deixar de estar atentos
asnecessidades e oportuni-
dades do mercado. Este
conceito alia de forma per-
feita a gestdo de negdcios e
as tecnologias de informa-
¢do com o objectivo de opti-
mizar os processos de ne-
g6cio de uma organizacao.

Atendendo a tal conjuntu-
ra em que vivemos, nao € de
admirar que a mensagem
geral seja claramente foca-
da para a reducao dos cus-
tos, porum lado, e para o au
mento das receitas, por ou-
tro. Deste modo, podemos
afirmar que ha duas formas
de reduzir os custos. Uma
delas é baixar o machado
indiscriminadamente e cor-
tar as cegas nos custos. A
outra é remover cirurgica e
inteligentemente os custos
através de accoesrapidas e
precisas.

O momento actual, carac-
terizado pela crise financei-
ra internacional, faz do
BPM uma boa aposta. Por
essa razao, nao pode ser
considerado um luxo, mas
antes uma necessidade, na
medida em que é um valio-
so contributo para qualquer
organizacao, tendo o con-
dao de ajudar a resistir aos
tempos conturbados em
que vivemos.
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Na semana passada falamos
sobre investimento social e pro-
gramas de investimento social.
Desta vez, para dar continuidade
ao tema, abordamos a questao
daimportancia do engajamento
de stakeholders no planeamen-
to de projectos sociais. Antes de
mais, importa explicar o concei-
to de stakeholder. A defini¢cdo de
stakeholder (detentor de inte-
resse, fazedor de opinido) é
abrangente e flexivel, namedida
em que compreende qualquer
pessoa ou grupo de pessoas que
tenha interesses legitimos nos
processos ou impactos de um
projecto de uma empresa/enti-
dade. Neste sentido, o engaja-
mento (envolvimento) e partici-
pacao dos stakeholders tém tido
cada vez mais atengao por parte
das empresas/entidades, tanto
no estabelecimento de estrutu-
ras e processos organizacionais,
como na defini¢ao das suas es-
tratégias, procedimentos e to-
mada de decisoes especificas.

Nos dias de hoje, o termo “en-
gajamento de stakeholders” tem
como objectivo estabelecer e po-
tencializar relacoes intrinsecas
comuma grande diversidade de
actores internos ou externos, no

sentido de os envolver nas acti-
vidades e decisdes 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 participacao efectiva das
pessoas identificadas como
mais desfavorecidas.

A escolha dos stakeholders
que devem ser ouvidos tem que
ter em conta que estes serao de
facto os representantes da comu-
nidade e que sao de confianca
para a comunicagao entre a em-
presa e a comunidade. Inicial-
mente devem ser identificados
os individuos e grupos com o in-
tuito de geri-los de acordo com
0s seus interesses e preocupa-
coes. Isto é abase para planear o
processo de engajamento e se-
leccionar as ferramentas e técni-
cas apropriadas. E muito impor-
tante ter um entendimento pré-
vio da comunidade.

Nos casos de investimento so-
cial, o grupo de stakeholders é
“externo” ao nuicleo central do
negdbcio da empresa. Sdo exem-
plos de stakeholders externos os
grupos dentro da comunidade

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

afectada (comerciantes, agri-
cultores...), governos locais,
ONGs (organizacOes nao go-
vernamentais) e associacoes
comunitarias, instituicoes lo-
cais, estruturas de poder, pes-
soas com responsabilidades,

representantes de grupos vul-
neraveis, entre outros. O envol-
vimento destes stakeholders
permite a divulgacao de infor-
macao relevante do projecto,
tais como beneficios, riscos, im-
pactos e oportunidades. PAG. 22

UNIVERSIDADE DIGITAL
Educacdao no Uganda através daradio
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Aradio sempre foi considera-
daum dos meios de comunica-
¢ao mais baratos. No entanto,
nem sempre ¢ facil garantir o

| AN el AN A ah
A radiodifuséo é uma ferramenta poderosa, pois permite a comunicagao com aldeias
e vilas rurais isoladas.

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

urbanos. A difusao da radio,
mesmo em contextos onde o iso-
lamento é grande, acaba por ser
comum e é bastante conhecida
da generalidade das pessoas. A
radiodifusao é uma ferramenta
poderosa, na medida em que
permite a comunicag¢ao com al-
deias e vilas rurais isoladas, cuja
importancia se torna ainda
maior nos paises em desenvolvi-
mento. Para muitas dessas co-
munidades rurais, as transmis-
soes de radio sao por vezes a
tnica forma eficaz do publico ob-
ter informacao importante. No
fundo, a radio apresenta-se co-
mo o inico elo com o mundo ex-
terior.

Tendo em conta a importancia
do papel que a radio desempe-
nhano seio das comunidades ru-
rais, foilevado a cabo um projec-
to de radiodifusao comunitaria.

Estainiciativa propoe que seja
apropria populacao local a en-
volver-se na elaboracao e
apresentacdo dos proprios
programas. Foi assim que se
deuinicio no Uganda, desde a
sua criacdo em 2003, a trans-
missdo de programas que pro-
curam difundir o conhecimen-
to no seio das comunidades
com maiores caréncias. Deste
modo, a radio funciona como
um auténtico portal na difusao
de diferentes areas do saber
importantes para o quotidiano
das populagoes, tais como a
agricultura, saiude, educacao,
desenvolvimento comunitario,
questoes ligadas ao género,
entretenimento, entre outros.
No que a parte da educacao
diz respeito, a difusao de te-
mas educacionais em localida-
des remotas assume um rele-
vo especial, namedida em que
sao o reflexo de um esforgo
enorme para chegar a alunos
com acesso limitado a recur-
sos educacionais. PAG. 24
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INVESTIMENTO SOCIAL
O engajamento dos stakeholders é a base para o sucesso

0 engajamento dos stakeholders é a base para a formacao de relagoes solidas, construtivas e receptivas.

MARIAFONSECA COSTA

Na figura um vemos um exem-
plo de engajamento de stake-
holders e possiveis relagoes en-
tre eles. As empresas/entidades
que implementam um projecto
devem criar “aliancas” com o0s
diversos stakeholders e desen-
volver parcerias, ndo s6 com
eles, mas também entre eles. Ao
mesmo tempo devem tentar en-

volver de forma positiva os pos-
siveis stakeholders com quem
tém relacoes 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, namedida em que
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Figura 1. Exemplo de engajamento de stakeholders.

permite estabelecer as bases pa-
ra o respeito mutuo e a confian-
ca que afectara todos os aspec-
tos dasrelagoes entre a empresa
e acomunidade. Engajar-se com
stakeholders de sucesso que
promovam a confianc¢a e a cola-
boragao permite que a empresa
Se posicione como um parceiro
num processo multi-stakehol-
der e ndo como actor principal
responsavel pelo projecto de de-
senvolvimento local. Também
permite gerir as expectativas da
comunidade e dos governos lo-
cais desde o inicio.

Para se ter um “desenho” e
uma visao real dos problemas

da comunidade, bem como das
preocupacgoes e questoes pre-
mentes da populacdo, 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 relagoes
inadequadas e de desconfianca
com a comunidade, podendo o
investimento tornar-se até con-
traproducente, mesmo nos ca-
sos em que seja capaz de gerar
beneficios locais. Deste modo, a
integracdo e o envolvimento dos
stakeholders deve acompanhar

|* Casaaberta

« Focus group;
« Questionarios

todas as etapas do projecto, des-
de a sua concepcgao, até ao de-
senvolvimento e finalizacao, in-
cluindo a avaliacao final.

O envolvimento dos stakehol-
ders pode ter varios niveis de
participacdo, dependendo da
etapa em que o projecto se en-
contra. Os niveis de participacao
podem ser informar, consultar,
envolver, colaborar e capacitar.
Quanto maior for o nivel de en-
volvimento dos stakeholders,
melhores resultados tera o in-
vestimento, uma vez que a popur
lacao ira sentir-se como parte in-
tegrante do projecto. A figura
dois apresenta alguns exemplos
de como engajar os stakehol-
ders nos diferentes niveis de
participagao.

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 comunicacao entre a
empresa e a comunidade; (ii)
obter um suporte alargado das
comunidades e apropriacao dos
projectos pela propria comuni
dade; (iii) recolher dados e
ideias tteis; (iv) melhorar a re-
putacao do sector puiblico ou das
empresas; e (v) fornecer melho-
res bases para atomada de deci-
sOes. As empresas reconhecem
cada vez mais que os riscos do
seunegocio e da sua reputacao
podem advir de um fraco rela-
cionamento e engajamento dos
stakeholders e, por isso, tém
vindo a incrementar a sua area
de responsabilidade social.

Assumindo cada vez mais re-
levancia, o engajamento dos sta-
keholders é abase para a forma-
cao de relagoes solidas, constru
tivas e receptivas, constituindo
uma mais-valia fundamental nu-
ma perspectiva de sustentabili-
dade (social, econémica, am-
biental).

Também é abase para a ges-
tdo bem sucedida dos impactos
socio-ambientais de um projec-
to/planeamento social. E muito
importante para garantir que a
visao da comunidade é consi-
derada e que o programa social
da empresa esta alinhado com
iniciativas de desenvolvimento
mais amplo (local, nacional e
internacional).

» Folhetos » Comentarios/ e Oficinas  Comité » Cidadaos juris
informativos; reunides » Votagdo consultivo « Decisdes
o Websites; publicas; deliberativa dos cidaddos  delegadas

 Formagao
de consenso
+ Tomada

de decisdo
participativa

Figura 2. Niveis de participagao de stakeholders.
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GESTAO DE FROTAS
Umaareaem expansﬁo pelas Vantagens que proporciona

-

L

Torna-se cada vez mais importante melhorar a gestao de frotas, uma vez que permite reduzir os custos operacionais, melhorar a infor-

macao (visibilidade) que se tem do funcionamento da frota, garantir o cumprimento de rotas e boa conduta por parte dos condutores,
ou recuperar rapidamente veiculos roubados, por exemplo.

Sao varias as vantagens da im-
plementagao de uma solucao de
gestao de frotas. Por razoes de
competitividade, torna-se cada
vez mais importante melhorar a
gestao de frotas, uma vez que
permite reduzir os custos opera-
cionais, melhorar a informacao
(visibilidade) que se tem do fun-
cionamento da frota para se po-
derem tomar decisoes de opti-
mizagao, garantir o cumprimen-
to de rotas e boa conduta por

parte dos condutores, ou recupe-
rar rapidamente veiculos rouba-
dos, por exemplo.

Podemos referir assim algu-
mas vantagens 0bvias da gestao
de frotas. Em primeiro lugar
surgem os condutores. As solu-
coes de gestao de frotas podem
ser consideradas a primeira vis-
ta como um aumento do contro-
lo sobre a actividade dos condu-
tores, ja que permitem acompa-
nhar os trajectos, paragens, ou
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formas de condug¢ao. Mas tam-
bém podem ajudar a reduzir o
trabalho manual dos condutores
e aumentar a sua seguranca. Pa-
ra as empresas, tudo se pode tra-
duzir em maior eficiéncia e em
reducao de custos.

A reducao de custos também
se consegue gracas a gestao dos
consumos de combustivel e a re-
ducao das facturas de repara-
coes. Se considerarmos que a
monitoriza¢ao da conducao dos

veiculos permite “educar” os
condutores para o seguimento
de boas praticas, evitam-se si-
tuagoes de excesso de velocida-
de e travagens bruscas (que pro-
vocam maior desgaste nos veicu-
los e podem ocasionar multas de
transito e acidentes). Como as
rotas a seguir passam a ser pla-
neadas e monitorizadas, aca-
bam-se as utilizacoes dos veicu-
los de trabalho para fins que nao
sejam os estritamente autoriza-
dos pela empresa.

Dolado dos clientes, a optimi-
zacao de rotas e amonitorizagao
da frota em tempo real permite
garantir a eficiéncia do servigo
contratado pelo cliente, forne-
cendo-lhe seguranca no trans-
porte, cumprimento dos hora-
rios definidos, ou o fornecimen-
to de informacado em tempo real
sobre a situacdo do transporte a
qualquer momento. Como a sa-
tisfacao dos clientes se traduz
em mais clientes e/ou em mais
servicos por cliente, conseguem-
se aumentar os lucros e a compe-
titividade face aos concorrentes.
O aumento dos lucros também
decorre daredugdo de custos ja
referida anteriormente, poden-
do a empresa distribuir essa
vantagem com os clientes, pro-
porcionando assim servigos
mais em conta do que a concor-
réncia.

Finalmente podemos referir a
facilidade de recuperacao dos
veiculos em caso de roubo dos
mesmos. Se o sistema de gestao
de frotas tiver GPS sabe-se a
qualquer momento onde estaum
determinado veiculo, permitindo
assim alertar as autoridades po-
liciais para a recuperacdao do
mesmo.

Um mercado promissor

Numa noticia publicada no site
www.designative.info relativa
ao contexto brasileiro, o merca-
do da gestao de frotas e acompa-
nhamento de veiculos represen-
tava recentemente cerca de 600
milhoes de dolares americanos,
segundo a IDC. O mesmo estudo
referia que 39 por cento das em-
presas que ja utilizavam solu-
coes deste género pretendiam
aumentar o investimento duran-
te 2014. Entre as principais ra-
z0es para a adopg¢ao de solucoes
de gestdo de frotas foram apon-
tadas o aumento dos roubos de
carga e de veiculos, o controlo
relativamente as horas de condu
¢ao de cada condutor (porrazoes
legais e de seguranca), areducao
de custos e um controlo mais efi-
ciente dasrotas seguidas.

Entre 2013 e 2017, as projec-
coes da IDC apontam para um
crescimento anual de 14 por cen-
to das vendas deste tipo de solu-
¢oes e um aumento de 11,6 por
cento das receitas geradas por
essas vendas.

COISAS COMPLEXAS
PODEM SER SIMPLES...

Automatize a sua organizagao com
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UNIVERSIDADE DIGITAL
Radio melhora competéncias académicas no Uganda

Para muitas comunidades rurais as transmissées de radio s@o por vezes a Unica forma do publico obter informagao importante.

MIGUEL DUARTE

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

A educacado é um dos princi-
pais temas do programa da esta-
cao deradio Nakaseke, gozando
por isso de uma especial aten-
cao.Dadaasuarelevancia, esta
estacdo de radio juntowse a pro-
fessores do ensino primario,
tanto das escolas publicas, como
das privadas e iniciou um pro-
grama especial, com a designa-
c¢do 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 niveis de
alfabetizacao, assim como o0s
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 dareferida comu-
nidade, que possui um total de
95 escolas primarias, entre esta-

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

a lacuna geografica e ajuda a
educar os alunos que por este
motivo estdo impossibilitados
de competir. O concurso levado
acabo pelaradio é executado ao

Os projectos de radiodifusao comunitaria propdem que seja a propria populagao local a
envolver-se na elaboragao e apresentacao dos programas.

lidades, tornando assim o trans-
porte para a estacao de radio di-
ficil, ao mesmo tempo que limita
a participagao de todos. Contu-
do, atransmissao de radio supre

vivo todos os domingos. Em ca-
da edicao participam trés esco-
las convidadas e cadauma delas
faz-se representar por dois alu-
nos, os quais participam numa

sessao em directo de perguntas
e respostas conduzida por um
grupo de professores de escolas
locais.

O envolvimento da comunida-
de é notorio, pois o concurso é
executado por professores e di-
rectores das diferentes escolas,
com a ajuda dos funcionarios da
radio. Os professores definem
as perguntas, examinam os alu-
nos e fornecem as respostas e
explicacbes mais correctas as
perguntas que os alunos nao
conseguem responder, favore-
cendo desta forma a comunida-
de de ouvintes. Os responsaveis
de cada escola também tém um
papel importante, visto que sao
eles que garantem o transporte
para os alunos se deslocarem
até a estacao de radio. Por sua
vez, as ONGs (organizagdes nao
governamentais) e OCBs (orga-
nizacoes de base comunitaria)
locais possuem igualmente uma
enorme influéncia no programa,
visto que fornecem os prémios
atribuidos aos melhores desem-
penhos, compram tempo de an-
tena para as sessoes do concur-
so quando tal é necessario, e for-
necem bolsas de estudo comple-
tas ou parciais para os alunos
com as melhores prestacoes.

A escola que ganha numa ses-
s@o avanca para a proxima edi-
¢do do programa e este proces-
so continua até a grande final.
As escolas vencedoras sao bas-
tante valorizadas e como tal sao
muitas vezes premiadas, sobre-
tudo com materiais escolares
doados pelos ouvintes do pro-
grama de radio, nomeadamente

pais, algumas ONGs, ou alguns
lideres locais. O concurso Radio
Quiz Competition realiza-se to-
dos os anos e a ultima edicao
atraiu 62 escolas primarias.
Quatro escolas chegaram a 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 avaliacao efectuada pelas
autoridades de educacao de Na-
kaseke e pela Associacao Distri-
tal de Professores, esta competi-
¢ao tem ajudado muito a popula
cao escolar e tem produzido ina-
meros beneficios. Por exemplo,
tem promovido a confianca en-
tre os alunos, elevado os pa-
droes académicos em Nakaseke
e no Uganda em geral, permiti-
do que professores de escolas
governamentais e privadas
compartilnem 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 concorréncia entre os alu-
nos dando-lhe motivacao para
alcancar o sucesso, ou exposto
os alunos aum ambiente educa-
tivo para além da sala de aula.

Para além dos beneficios
apontados, ha ainda a salientar
outro tipo de valéncias trazidas
pelo programa de radio. Desi-
gnadamente, o programa forne-
ce unidade educacional para
muitos dos alunos que partici-
pam no programa de radio, os
quais mantém o interesse por
aprender depois do concurso.
Verificou-se igualmente que os
estudantes que participaram no
programa e tiveram ocasiao de
responder a algumas perguntas
em directo no programa de ra-
dio ganharam confianca nas
competéncias ao longo da trans-
missao. As competéncias de lei-
tura e compreensao tém aumen-
tado entre as escolas participan-
tes. Os alunos também benefi-
ciaram com os treinos em infor-
matica gratuitos oferecidos
anualmente pela Nakaseke Te-
lecentre.

O impacto positivo do referido
programa nos alunos tem sido
notorio e desde 2006 tem havido
uma grande melhoria quanto ao
desempenho dos alunos um
pouco por toda a comunidade.
Esta relagao foi observada de-
pois de um acompanhamento e
monitorizacao proximos, tanto
dos alunos participantes, como
das escolas. A titulo de exemplo,
aescolavencedora da competi-
caoem 2011, a escola primaria
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
educacao distrital. Assim se con-
firma que saber ouvir é uma
arte.
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Confirmacdo obrigatéria para:
scartaxo@sinfic.pt ou (+244) 930 645 197

AGENDA

0Sh0O0 - 09h45 - Abertura e Boas-vindas
09h45 - 10h30 - Solu¢tes em accdao QUATENUS / EYE PEAK
10h30 - 11h00 - A revolugdo tecnologica em curso e o seu impacto nas organizagoes
Quatenus: o futuro é hoje!
11h00 - 11h30 - Coffee Break
11h30 - 12h00 - EYE PEAK - A solugao de gestao de armazéns que organiza 0 seu negocio
12h00 - 12h45 - Seminario "MOTIVACAO PARA O SUCESSO"
Orador convidado - Hernani Andrés / Primavera BSS
12h45 - 13h00 - Encerramento & Agradecimentos

Tome Decisoes em tempo real! Um sistema de gestao integrado para
Rastreamento de viaturas por GPS armazéns e redes de distribuicdo

i J ETTNTUOTITELET,
uatenus | Lisado ) Lunnge
o l ao que é seu 0 114 «L“Uf ‘:}‘3.'.311}3
Venha conhecer o lider em ) NS _
Angola de Solugdes de E‘H Jﬁ“&-.‘l’) J3

A AUTIUZETTS!

WORLDWIDE INTELUGENT LCCATION

Gestao de Frota
por GPS

Localizacao inteligente por GPS

Local do evento edificio Sinfic PR g @)
Rua Cénego Manuel das Neves, junto da Igreja de S. Paulo, Luanda S|nF|C
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MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA
O BPM permite reduzir os custos e aumentar as receitas

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

FATIMA FERNANDES E HUGO LAMEIRAS

A preciosa ajuda na senda da
sobrevivéncia é materializada
sempre que o BPM tira da som-
bra os processos desnecessarios
e ineficientes, trazendo a luz os
potenciais de reducao e desper-
dicio de tempo. Asiniciativas de
BPM podem entao criar padroes
sobre os melhores processos
em toda a organizacdao. Umavez
que esses pProcessos sao visi-
veis, torna-se necessario levar a
cabo acg¢des de analise, cujo ob-
jectivo é a melhoria continua,
fruto de uma optimizacgao que é
executada. Esta visibilidade for-
nece o conhecimento necessa-
rio, que se traduz posteriormen-
te numamelhor governacao, até
porque o BPM é muito voltado
para ainteraccao humana.

As iniciativas de BPM, am-
pliando o volume de melhorias
nos processos, podem facilitar a
prosperidade das organizacoes.
O BPM passa de um modo opor-
tunista para um programa pla-
neado e consistente. Um projec-
to de melhoria continua dos pro-
cessos de negdcios das organi-
zacOes alavanca a capacidade
de equilibrar cuidadosamente
0S escassos recursos com que
nos deparamos nos dias de hoje.
A'iniciativa de BPM fornecera 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
reducao dorisco e o consequen-
te aumento de lucro. Com a pra-
tica damelhoria continua o BPM
torna-se um catalisador para a
conducao de um desempenho
optimizado.

Vemos constantemente orga-

nizagoes que utilizam o mapea-
mento de processos como uma
arma contra a concorréncia, na
medida em que é uma forma de
alavancar a estratégia para no-
vos modelos de negdcio, aquisi-
¢oes e processos mais agrada-
veis para os clientes. As econo-
mias obtidas gracas ao BPM le-
vam as organizacoes a utilizar o
capital recuperado, transfor-
mando-o em capital de giro para
suportar novos esforgos. As or-
ganizagoes podem deste modo
ampliar os seus horizontes ou
eliminar eventuais lacunas com
processos melhores. Por sua
vez, os obstaculos podem ser ul-
trapassados com uma visao am-
pliada e com os esfor¢os direc-
cionados paramelhores proces-
SOS.

Tendo em conta os resultados
de pesquisas mundiais feitas pe-
la Gartner sobre o uso do BPM,
verifica-se que as organizacoes
podem obter uma reducao dos
custos operacionais até 20 por
cento logo no primeiro ano em
que o BPM é implementado.
Postoisto, a Gartner recomenda
que as organizacoes utilizem o
BPM como uma disciplina para
optimizar o desempenho dos
processos organizacionais des-
de o seu inicio até a sua conclu-
sao. Tais processos poderao ser
lteis em aplicacoes tao distintas
como func¢bes inter-departa-
mentais, relacdo com parceiros,
fornecedores ou prestadores de
servigcos para enfrentar os desa-
fios e as complexas relacoes or-
ganizacionais da actualidade.

Atendendo as premissas es-
tratégicas de cada organizacao,
urge pois o investimento num
produto tecnologico que permi-
ta criar e operacionalizar fluxos

de trabalho de forma ilimitada.
Este importante passo esta ao
alcance de qualquer organiza-
¢ao, que pode agora desenhar
os processos de negbcio de
acordo com as suas proprias ne-
cessidades, sem qualquer tipo
de limitagoes quanto ao ramo de
actividade ou dimensao. As so-
lucoes assentes em BMP promo-
vem a automatizacdo da gestao
de processos dentro de um seg-
mento que envolve profissio-
nais, rotinas e situacoes diversi-
ficadas.

Dos inimeros beneficios que
podemos elencar gracgas a utili-
zacao das técnicas de BPM, des-
tacam-se a eliminacao (ou pelo
menos areducao) de tarefas ma-
nuais, eliminag¢ao de esforgos
duplicados, emissao de alertas
sobre determinadas activida-
des, verificagao de prazos para a
realizacao dos trabalhos, redu-
cao do tempo dos processos,
melhoria do servigo prestado
aos clientes, certeza de que as
regras do negocio sdo realmen-
te seguidas na pratica, automati
zacdao do direccionamento de
problemas ou excepg¢oes para os
responsaveis, auditoria comple-
ta dos processos realizados no
seio da organizacdo, vantagem
competitiva da empresa face a
concorréencia.

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 visao mais clara sobre to-
dos os dominios e areas. 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 movel tao banal como
um smartphone ou tablet com li-
gacdo a Internet, sem que hajaa
necessidade de se estar preso a
um computador de secretaria
dentro de um escritorio.

Visto que o BPM possibilita a
representacao grafica de todos
os tipos de fluxos ou de desvios,
facilmente se procede ao ajuste
de operacoes ou decisoOes tacti-
cas da empresa, ja que este ins-
trumento facilita o delinear de
estratégias com base na compa-
racdo de indicadores previa-

mente ligados aos objectivos
corporativos. Assim, mais do
que uma solucao de apoio a to-
mada de decisoes, o BPM é um
conjunto de aplicacoes e proces-
sos desenhados para optimizar
aexecucao de estratégias de ne-
gocio estabelecidas pela organi-
7acao.

Atendendo ao contexto geral
de recessao economica em que
nos encontramos, as organiza-
coOes precisam de reduzir os cus-
tos de uma forma permanente,
até porque sentem a necessida-
de de reagir o quanto antes as al-
teracoes produzidas no merca-
do. Neste sentido, o BPM é visto
muitas vezes como uma tabua
de salvagao para as organiza-
coes neste cenario de crise eco-
nomica global. Na verdade, a
economia em termos de custos
que o BPM proporciona deve-se
sobretudo a optimizacao cons-
tante que é dedicada aos proces-
sos. Posto isto, amaxima profe-
rida por Samuel Johnson ganha
ainda mais expressao quando
diz: “tenhas o que tiveres, gasta
menos”.

Em suma, as aplicagoes de
BPM apresentam como impor-
tante caracteristica de diferen-
ciacao a sua capacidade de ante-
cipar dificuldades, proporcio-
nando as organizagdes 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
organizag¢des, um pouco como
acontece com a meteorologia.
Ou seja, se soubermos de ante-
mao que o tempo que se aproxi-
ma traz chuva, entdo o melhor
sera precavermo-nos com um
guarda-chuva para nao sermos
apanhados desprevenidos.

Agora Processos

O Agora Processos é um pro-
duto baseado num sistema in-
tegrado de gestao desmateria-
lizada de processos, incluindo
o controlo da sua execugao e a
monitorizagdo em tempo real
com informacdo georreferen-
ciada das variaveis relevantes
para analise do desempenho
da actividade realizada no dia-
a-dia por todos os colaborado-
res que neles intervém. O Ago-
ra Processos disponibiliza mé6-
dulos e funcionalidades avan-
cadas 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 as
exigéncias de integracdo, sem-
pre que aplicavel, dos mes-
mos.

Entre as caracteristicas da
solugio Agora Processos des-
tacam-se a configuragdo de

processos, instrucao de pro-
cessos de suporte ou de nego-
cio, tramitacao de processos,
orquestracao e associacao de
processos, pesquisa de proces-
sos e documentos, relatorios e
dashboards, georeferencia-
cao, gestdo de documentos e
templates, seguranca da infor-
macao, assinaturas e certifica-
dos digitais, ou gatewy SMS
para o envio de mensagens.

Na vertente dos ganhos e be-
neficios, podemos referir a
monitorizacao em tempo real
da organizacao, redug¢ao dos
custos e ineficiéncias, ganhos
de produtividade, diferencia-
cao face a outras organizacoes,
modelagao e simulagao de pro-
cessos, estudo de novos pro-
cessos e reengenharia, dispo-
nibilizacao de indicadores e de
painéis de indicadores, relato-
rios diarios da realizacao de
processos, agendas de traba-
lho individuais.
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TENDENCIAS

Mercado dos relogios inteligentes comega a crescer

Para 2015 espera-se o inicio da expansao internacional de varios fabricantes chineses,
provocando uma rapida mudanga em termos de custos. Concretamente, a Gartner es-
pera que venham a surgir no mercado reldgios inteligentes com pregos abaixo dos 150
dolares americanos, promovendo a adopcéo destes equipamentos em massa.

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

se veste vai muito para além dos
relogios inteligentes e estes nao
sao o unico tipo de equipamento
desta categoria a usarno pulso.
Mas talvez o mais importante
seja o facto da Gartner afirmar
que nove em cada dez fabrican-
tes de smartphones jalangaram
ou estao prestas a lancar o seu

primeiro produto orientado pa-
ra o mercado da computagao
que se veste. Had apenas um ano,
s6 dois desses fabricantes esta-
vam nesse mercado.

Apesar dos relogios inteligen-
tesja estarem no mercado ha al-
gum tempo, o interesse por par-
te dos consumidores tem sido
bastante limitado até agora, de-
vido a varios factores. No entan-
to, Annette Zimmermann, da
Gartner, acredita que até final
deste ano e durante 2015 a si-
tuagao vai alterar-se, com os
consumidores a mostrarem
mais interesse por estes produ-
tos. Para o proximo ano, o ja
anunciado Apple Watch devera
serum dos grandes impulsiona-
dores da procura por relogios
inteligentes, apesar dos precos
praticados serem elevados, cati-
vando assim apenas a parte do
mercado de topo de gama. Por
exemplo, o modelo mais barato
do Apple Watch devera rondar
os 350 dolares americanos.

Na opiniao de Annette Zim-
mermann, as melhorias introdu
zidas nos modelos mais recen-
tes derelogios inteligentes, gra-
cas em grande parte ao Android
Wear, permitem usufruir basi-
camente da experiéncia do Goo-
gle Now num ecra mais peque-

no. A Gartner considera que
existe muito espago de cresci-
mento para os relogios inteli-
gentes nos proximos anos. No
entanto, apesar do interesse
crescente por parte dos merca-
do, existem ainda alguns pro-
blemas aresolver ou aspectos a
melhorar.

Testes recentes mostraram
que diferentes modelos de rel6-
gios inteligentes e de equipa-
mentos de fitness para usar no
pulso reduziam o tempo de du-
racdo da bateria do smartphone
aque estavam ligados, podendo
essa reducao de autonomia ir
das duas as oito horas, depen-
dendo dos produtos. Como fa-
cilmente se compreende, ne-
nhum utilizador gostara 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 numero crescente de
equipamentos presentes em
qualquer casa, daqui a pouco
nao sobram tomadas para os co-
locar todos a carregar, nem fa-
zemos mais nada do que estara
controlar constantemente os ni-
veis de bateria de cada equipa-
mento.

O problema esta no compro-
misso entre design e usabilida-

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

Para 2015 espera-se o inicio
da expansao internacional de
varios fabricantes chineses,
provocando uma rapida mu-
danca em termos de custos.
Concretamente, a Gartner es-
pera que venham a surgir no
mercado reldgios inteligentes
com precos abaixo dos 150 d6-
lares americanos, promovendo
a adopg¢ao destes equipamen-
tos em massa.

Serdo os comerciantes a decidir o futuro das carteiras moveis

Séao os comerciantes que terao maior influéncia no aumento da adopcao dos pagamen-
tos moveis e das carteiras digitais, determinando em dltima analise quais as solugoes
que sobreviverao e quais aquelas que acabarao por desaparecer.

O mercado dos pagamentos
moveis devera ultrapassar os 90
mil milhGes de dolares america-
nos nos proximos trés anos, se-
gundo previsdes da Forrester.
No entanto, dois dos concorren-
tes mais conhecidos e com
maior implantacao (a Google e a
Square) ndo conseguiram atin-
gir esse valor. A razao paraisso,
de acordo com a Forrester, ficou
a dever-se ao facto destas em-
presas terem lancado as suas so-

lucoes sem uma base de utiliza-
dores, sem uma base de comer-
ciantes e sem parceiros estraté-
gicos capazes de lhe fornecer es-
sabase de clientes ou de comer-
ciantes.

Para a Forrester, amaior parte
dos concorrentes na area das
carteiras moveis colocaram o
enfoque muito mais no valor pa-
ra os consumidores do que no
valor para os comerciantes. No
entanto,narealidade, sao os co-

merciantes que terao maior in-
fluéncia no aumento da adop-
cao dos pagamentos moveis e
das carteiras digitais, determi-
nando em ultima analise quais
as solugdes que sobreviverao e
quais aquelas que acabarao por
desaparecer.

Denée Carrington, da Forres-

ter, escreveu num blogue que
espera que a carteira movel da
Apple venha a termaior sucesso
do que a Square Wallet, Google
Wallet, ou V.me. Contudo, uma
experiéncia de utilizador ele-
gante nao sera suficiente para
conseguir esse feito. Porisso, a
mesma analista sublinha que

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

Crescimento do mercado tecnoldgico revisto em baixa

As estimativas da Forrester
para o crescimento do mercado
tecnologico em 2014 foram re-
vistas em baixa, passando de
projeccdes iniciais de um cresci-
mento de 5,5 por cento em todo
omundo, para 3,9 por cento. As
previsoes 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 revisdoes em
baixa, os gastos em tecnologia
orientada aos clientes serao o
grande motor do crescimento.
Tecnologias como a gestao da
relacdo com os clientes (CRM),
apps para automacgao de marke-
ting sob aforma de software as
service, aplicacoes moveis, so-
lu¢oes de analise de dados e de
big data para a identificacao de
formas de ganhar, servir e reter
clientes apresentarao um cres-

cimento maior do que o merca-
do global de tecnologia. Ou se-
ja, essas solucoes deverao 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 tera lugar apenas nos Esta-
dos Unidos da América.

Apesar destas mudangas do
mercado tecnologico, passando
a privilegiar os clientes, as em-
presas continuam a precisar
dos sistemas de back-office,
que sao utilizados pelos funcio-
narios para o desenvolvimento
do negdcio.

Em termos mundiais, o inves-
timento nestes sistemas de
back-office devera registar um
crescimento de 3,4 por cento
em 2014 e 6,7 por cento em
2015.

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