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A empresa de sistemas de informação geográfica Esri acredita que a Internet das
Coisas está a impulsionar um mercado onde a localização desempenha um papel
fundamental.

O aluno inscreve-se no programa, escolhe um sénior que esteja disponível em linha e
começa a falar com ele. Fonte: www.cna.com.br/speakingexchange.

A língua inglesa é pratica-
mente universal um pouco
por todo o mundo. O seu uso
é muito frequente, tanto para
actividades de lazer, como
no turismo, ou enquanto fer-
ramenta de trabalho. É mui-
tas vezes o ponto comum en-
tre pessoas que se encon-
tram distantes do ponto de
vista geográfico ou cultural.
A língua inglesa ganhou um
enorme protagonismo, dada
a sua plasticidade e relativa
facilidade em termos de apren-
dizagem. Com o tempo assu-
miu o lugar cimeiro das lín-
guas de trabalho e hoje em
dia é perfeitamente comum
haver alguém, mesmo nos
lugares mais improváveis, a
saber algumas palavras de
inglês que permitem uma co-
municação minimamente in-
teligível.

Dada a importância deste
idioma enquanto ferramenta
de trabalho e tendo em conta
a realidade laboral dos dias
de hoje, para quem procura
oportunidades no mercado
de trabalho tornou-se abso-

lutamente necessário ter al-
guma proficiência em lín-
guas estrangeiras, pelo me-
nos na língua inglesa. A pen-
sar nesta característica fun-
damental, as escolas passa-
ram a oferecer nos seus cur-
rículos esta disciplina de es-
tudo, mesmo nos níveis de
instrução primária, para que
os alunos possam aprender o
quanto antes mais um idio-
ma, na esperança de que no
futuro sejam capazes de fa-
lar outra língua de forma
fluente. No entanto, apesar
dos esforços as taxas de su-
cesso na aprendizagem de
uma língua estrangeira nem
sempre ficam próximas da-
quilo que é desejável. Como
tal, há que encontrar novas
formas de inovar e motivar
os alunos para garantir o su-
cesso. Frequentemente o
êxito é alcançado muito por
culpa da tecnologia que te-
mos actualmente ao nosso
dispor. Dos inúmeros exem-
plos, escolhemos desta feita
um que nos merece especial
atenção. 

Já falámos várias vezes da
Internet das Coisas (IC)
neste caderno do Jornal de
Angola e na promessa de
um futuro em que tudo (lite-
ralmente quase tudo) esta-
rá conectado. Se aplicar-
mos este conceito às cida-
des inteligentes e lhe adi-
cionarmos a tecnologia SIG
(sistemas de informação
geográfica), as economias
para as empresas e a socie-
dade em geral podem ser
colossais.

Tomemos como exemplo
a iluminação pública. Ac-
tualmente temos as luzes
sempre acesas de noite,
mesmo que ninguém passe
nesse espaço. Porque não
adoptar uma iluminação in-
teligente, recorrendo a sen-
sores, de modo a reduzir a
iluminação quando o espa-
ço não está a ser utilizado (e

consequentemente não é
necessária) e aumentá-la
quando passa alguém? Po-
derá estar a pensar que essa
energia não é contabilizada
no contador da sua casa e
portanto não a paga. Na
realidade não é bem assim.
Somos todos nós que paga-
mos a energia gasta na ilu-
minação pública, ainda que
indirectamente. Existem
estimativas de que se po-
dem reduzir assim os cus-
tos com a iluminação públi-
ca em mais de 40 por cento,
pelo que várias cidades por
esse mundo fora já estão a
adoptar estes sistemas de
iluminação “inteligente”.

Pensemos igualmente em
sensores nos semáforos.
Para quê esperar um tempo
fixo pela luz verde quando
não existe tráfego num de-
terminado sentido?

Numa filosofia de quali-
dade total, o cliente é todo
aquele que recebe algo que
lhe é necessário produzido
por outro. Sendo assim, o
cliente não é apenas aquele
que, sendo exterior à em-
presa, compra produtos ou
serviços a esta, mas tam-
bém qualquer empregado,
ou secção, ou  departamen-
to da empresa que recebe
algo realizado por outro
empregado, secção, ou de-
partamento no processo de
produção de valor no inte-
rior da empresa.

O que isto significa é que,
de facto, o processo de traba-
lho na empresa é constituído
por uma cadeia organizada
de pequenos actos empreen-
dedores que relacionam for-
necedores e clientes inter-
nos. Em todos esses actos
colocar-se-á a questão de sa-
ber se o cliente fica satisfeito
na plenitude das suas neces-
sidades de cliente, que se irá
tornar em fornecedor na eta-
pa seguinte da cadeia de
criação de valor. Há portanto
lugar a uma busca de melho-
ria contínua.

Este processo só pode, no
entanto, ser efectivo quando
no fim da cadeia está o clien-
te externo a exercer o seu
papel de fonte de inovação e
de juiz do valor criado. Só
assim poderá haver a segu-
rança de que todas as solici-
tações dos clientes internos
irão dar a bom porto. O que
isto quer dizer é que um dos
resultados finais deste pro-
cesso e deste entendimento
é conseguir transportar a
vontade do cliente externo e
a sua presença para junto de
cada elemento da empresa,
através de uma cadeia de co-
laboradores empenhados
no mesmo objectivo: a satis-
fação e a criação de valor pa-
ra o cliente externo. Em con-
sequência, o cliente externo
assume também um novo
papel perante a empresa,
que torna necessária a cria-
ção de uma nova forma con-
tratual a ser perseguida pela
empresa. 
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Comunicação real com falantes nativos de inglês

HUGO LAMEIRAS

Como forma de ajudar al-
guns jovens alunos brasilei-
ros a aprender a língua ingle-
sa foi criado um intercâmbio
destes jovens com séniores
cuja língua materna é justa-
mente o inglês. 
Juntando estes dois pólos

aparentemente opostos foi
possível criar um programa
de educação à distância com
resultados sem precedentes
para ambos os lados.
Antes de mais, os séniores,

na sua totalidade já aposen-
tados, têm como riqueza o
facto de terem tempo dispo-
nível e falarem a língua em
estudo. No seu dia-a-dia nem
sempre têm ocasião de falar
com outras pessoas, muito
menos jovens em idade esco-
lar. Estes idosos conseguem
assim afastar sentimentos
menos positivos ligados com
a sensação de isolamento,
fruto da falta de conversação
com outras pessoas. Por sua
vez, os jovens têm acesso à
língua em estudo através de
falantes nativos no seu regis-
to oral, graças ao intercâm-
bio assente numa plataforma
digital que permite uma co-
municação em tempo real. O
desenvolvimento destes alu-
nos em termos de capacida-
des de conversação é muito
grande, para além da moti-
vação ser igualmente enor-
me. Sem se darem conta, os
jovens estão a estudar a lín-
gua, mas sobretudo a fazer
amigos. Na verdade, esta
troca favorece ambos os la-
dos, já que todos saem a ga-
nhar.
Nem todos os jovens têm

ocasião de visitar o país onde
se fale a língua que estudam,
de modo a poderem interagir
com falantes nativos da mes-
ma e assim poderem desen-

volver um pouco mais as
suas competências. O que o
projecto Speaking Exchange
propõe é justamente colocar
os jovens numa posição de
comunicação real com falan-
tes nativos da língua de estu-
do. Desta forma o estudo ga-
nha contornos muito mais
reais e sobretudo mais hu-
manos. O modo de funciona-
mento do projecto de troca

de conhecimentos é muito
simples. Basta para isso que
haja um computador com câ-
mara (webcam) e acesso à
Internet, com pelo menos oi-
to megabits de largura de
banda. Posto isto, o aluno
inscreve-se no programa, es-
colhe um sénior que esteja
disponível em linha e come-
ça então a falar com ele. De
início a conversação pode
ser guiada por tópicos em jei-
to de sugestão, para se que-
brar o gelo inicial, mas por
norma o diálogo depressa
flui e fica inteiramente livre.

No final de cada conversa é
criado um link privado com o
vídeo daí resultante, que é
então enviado para um canal
do YouTube, de forma a po-
der ser avaliado pelo profes-
sor.
Fazendo um breve resumo

do projecto Speaking Ex-
change, que juntou alunos
brasileiros a alguns séniores
residentes numa casa de re-

pouso em Chicago, nos Esta-
dos Unidos da América, da-
mos conta que estes séniores
tinham como missão colabo-
rar com jovens de modo a
que estes tivessem ocasião
de praticar o idioma inglês.
Estas conversas totalmente
informais centram-se sobre-
tudo em vivências diárias
(sobretudo no caso dos alu-
nos) e vivências passadas
(no caso dos séniores). O ob-
jectivo é apenas falar de as-
suntos interessantes para
ambos, como a família, pas-
satempos, experiências pas-

sadas, ou desejos para o fu-
turo. A intenção comunicati-
va é o mais importante ao
longo de toda a conversação,
mais do que a correcção gra-
matical que está na base do
ensino tradicional de uma
língua estrangeira.
No entanto, há por vezes

lugar a algumas correcções
por parte dos séniores, com a
diferença de surgirem de for-
ma espontânea e repletas de
delicadeza, com um carinho
muito próprio. Um dos
exemplos pode ser facilmen-
te encontrado quando uma
aluna, respondendo a uma
questão sobre a sua família,
disse que tinha um irmão
com 23 anos, dizendo “he
has 23 years”, fazendo um
decalque da estrutura lin-
guística portuguesa. Ora, o
inglês possui uma estrutura
linguística diferente, daí que
a sénior em causa tenha aler-
tado apenas que a aluna em
vez de dizer “he has 23
years”, deveria tentar dizer
“he is 23 years old”. Ainda
assim fez um reforço positi-
vo, dado que a intenção co-
municativa não saiu belisca-
da.
Outro exemplo semelhan-

te pode ser encontrado quan-
do uma jovem disse “my first
destiny is US, of course, be-
cause I want to put better my
English”. Neste caso, pese
embora a interlocutora sé-
nior tenha percebido plena-
mente a intenção da aluna, o
correcto seria dizer “destina-
tion” em vez de “destiny” (na
língua portuguesa existe
apenas uma palavra com am-
bas as acepções, daí o enga-
no) e “improve” em vez de
“put better”. Com isto con-
cluímos que o essencial está
salvaguardado e que as im-
precisões gramaticais não
serão o mais importante, pe-
lo menos neste momento, e
facilmente poderão ser eli-
minadas posteriormente,
visto que os alunos ficam
mais sensibilizados para
elas.
O projecto Speaking Ex-

change serve ainda para des-
mistificar um conjunto de
ideias feitas presentes em
muitas culturas e que na rea-
lidade não fazem grande
sentido. Desde logo faz cair a
crença de que os mais novos
não têm paciência para lidar
com os mais velhos, até por-
que entre estas gerações há
um fosso tão grande que não
permite que tenham algo em
comum. Por outro lado, te-
mos muitas vezes a ideia de
que os mais velhos não con-
seguem nem sabem lidar
com a tecnologia dos dias de
hoje. Lembremos que esta-
mos a falar de computadores

ligados à Internet e em co-
municações assentes numa
plataforma concebida para o
efeito.
Outra das ideias pré-con-

cebidas é a afirmação de que
a tecnologia afasta as pes-
soas. Ora, no caso presente a
tecnologia serve, como em
tantas ocasiões, de ponte pa-
ra aproximar pessoas que de
outro modo jamais tomariam
contacto umas com as ou-
tras. Tudo depende do uso
que se lhe dá. Posto isto,
caem por terra alguns dos
preconceitos, devido a uma
iniciativa que prova uma vez
mais que as gerações mais
novas têm muito a aprender
com as gerações que as pre-
cederam. Sempre assim foi e
sempre assim será, muito
provavelmente.
Para além da componente

educacional e pedagógica do
projecto, há sem dúvida uma
faceta social que não pode-
mos deixar de mencionar.
Nas sociedades modernas os
mais velhos são muitas vezes
esquecidos e secundariza-
dos, pese embora consigam
ainda contribuir de variadas
formas para o bem comum.
Esta é seguramente uma for-
ma de contrariar essa ten-
dência, dado que as muitas
histórias de vida dos mais ve-
lhos podem ajudar os mais
novos a desenvolver as suas
competências linguísticas.
Os mais jovens ganham com
isso e os mais velhos ganham
igualmente com o facto de se
poderem sentir novamente
activos, contribuindo à sua
maneira para o desenvolvi-
mento da sociedade, que tan-
tas vezes é cruel para estas
pessoas. Afinal, como diria
Raymond Radiguet, “todas
as idades têm os seus frutos,
mas é preciso sabê-los co-
lher”.
O mais importante é ver

que, apesar da distância e de
todas as diferenças entre os
envolvidos, se fazem belas
amizades. Tanto de um lado,
como do outro, não há ape-
nas a partilha da linguagem.
Desenvolvem-se relações
que muito enriquecem am-
bas as partes, tanto cultural,
como emocionalmente. Isso
mesmo ficou selado num
abraço virtual entre dois par-
ticipantes, tal como pode ser
confirmado num dos vídeos.
O facto é que ao fim de al-
guns minutos de conversa-
ção e após algumas sessões
todos acabam por falar com
o coração, que é uma lingua-
gem muito mais universal do
que o inglês. Com esta inicia-
tiva, mais do que melhores
alunos, estes jovens torna-
ram-se seguramente melho-
res pessoas.

Sem se darem conta, os jovens estão a estudar a língua, mas sobretudo a fazer amigos. A imagem refere-se a um vídeo exemplificativo
da comunicação entre uma aluna e uma sénior. Fonte: www.cna.com.br/speakingexchange.

O projecto Speaking Exchange propõe colocar jovens numa posição de comunicação real
com falantes nativos da língua de estudo. Fonte: www.cna.com.br/speakingexchange.
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SIG e IC juntos para mudar a nossa interacção com o meio envolvente

Retomando o exemplo dos
semáforos inteligentes refe-
rido na capa deste caderno,
se os sinais se ajustarem à
intensidade do tráfego, fi-
cando mais tempo verde pa-
ra os sentidos onde há maior
tráfego e/ou peões e menos
para os sentidos onde essa
intensidade é menor, dimi-
nuem-se os congestiona-
mentos e melhora-se a saúde
das pessoas através da redu-
ção do stress, além de me-
lhorar o ambiente com a re-
dução da poluição emitida
pelos veículos. 
Podemos pensar ainda em

sensores espalhados estrate-
gicamente pelo espaço urba-
no para monitorizar os ní-
veis de poluição do ar e/ou
sonora (ruído), os fluxos de
tráfego e outras variáveis
que possam ser utilizadas
num sistema central para
optimizar o funcionamento
das cidades. Se acha que isto
é futuro, já existem várias ci-
dades com alguns destes sis-
temas. Podemos citar assim
como exemplo a mundial-
mente conhecida Barcelona,
em Espanha, ou a quase des-
conhecida Matosinhos, em
Portugal. Estas e outras ci-
dades que apostam na tec-
nologia como ferramenta de
inovação para se moderniza-
rem e reduzir custos, tam-
bém têm conquistado nor-
malmente o apreço dos cida-
dãos e o reconhecimento pe-
las boas práticas adoptadas.
De facto, como refere Nu-

no Pereira Leite, da Esri, no
contexto das cidades, a In-
ternet das Coisas pode resu-
mir-se como uma visão de

um ambiente urbano hiper-
conectado, ligando tudo,
desde carros a pontes, de câ-
maras (de vigilância) a cai-
xotes do lixo equipados com
sensores. Ainda segundo a
mesma fonte, tal como o
computador pessoal (PC), a
Internet e o smartphone mu-
daram a nossa forma de tra-
balhar e viver, a Internet das
Coisas irá mudar as interac-
ções entre as pessoas e o seu
meio envolvente.
Depois desta introdução,

provavelmente já está a pen-
sar que estamos a falar da In-
ternet da Coisas mas ainda
não referimos onde entram
afinal os sistemas de infor-
mação geográfica. De uma
forma simples, digamos que
a Internet das Coisas são as
coisas com sensores e com
capacidade de comunicar e
receber informação (ou da-
dos). Os sistemas de infor-
mação geográfica são a  par-
te que processa informação
e permite a localização e a
tomada de decisões. A este
propósito, a empresa de sis-
temas de informação geo-
gráfica Esri diz acreditar que
a Internet das Coisas está a
impulsionar um mercado
onde a localização desempe-
nha um papel fundamental.
Esta crença baseia-se no fac-
to do retorno obtido com al-
guns exemplos práticos per-
mitir recuperar rapidamente
o investimento.
Como todos sabemos, na-

da melhor do que uma clara
vantagem económica para
impulsionar a evolução num
determinado sentido. E a
aliança entre a Internet das

Coisas e os SIG está a provar
isso mesmo. O mais interes-
sante é que pode ser aplica-
da a praticamente todas as
áreas de actividade, incluin-
do a administração pública,
as utilities (como as empre-
sas de água e luz, por exem-
plo), os transportes, a segu-
rança, ou mesmo a agricul-
tura. Em qualquer uma des-
tas actividades, a IC e os SIG
podem contribuir para uma
redução significativa dos
custos de manutenção e ope-
ração.
Tomemos como exemplo

uma empresa de distribui-
ção de água. Um ruptura
num cano equivale a perdas
que podem ser considerá-
veis, além de deixar cida-
dãos sem esse bem. Porque
não recorrer à Internet das
Coisas,  aos seus sensores e
aos SIG para reduzir os cus-
tos de reparação da rede de
distribuição, para localizar
rapidamente onde está a
ocorrer uma perda (ainda
que reduzida), para fechar
automática e/ou remota-
mente um ramal danificado
e evitar mais perdas de água
enquanto não chega uma
equipa de reparação ao lo-
cal, ou mesmo para  identifi-
car fragilidades na rede de
distribuição antes mesmo de
ocorrerem rupturas e assim
poder-se efectuar a repara-
ção precoce. Podemos falar
ainda de qualidade de servi-
ço aos clientes mais avança-
da, avisando antecipada-
mente por mensagens envia-
das para o telemóvel os
clientes que num dado inter-
valo horário irão ficar sem

água por motivos de repara-
ção ou manutenção na rede,
por exemplo.
Tudo isto melhora o servi-

ço aos clientes, reduz custos
e aumenta a sustentatibili-
dade ambiental (na medida
em que a água potável já é
considerada um bem relati-
vamente escasso). No caso
da redução dos custos, não
podemos contabilizar ape-
nas os inerentes às perdas de
água ou aos trabalhos de re-
paração. Também poderão
estar envolvidas indemniza-
ções a terceiros por prejuí-
zos causados por inunda-
ções e outros danos. O papel
dos SIG pode ser igualmente
muito importante no planea-
mento das infra-estruturas,
já que permitem congregar e
processar informação para a
tomada de decisões optimi-
zadas.
Os próximos tempos reser-

vam-nos muitas novidades
nesta aliança entre a Inter-
net das Coisas e os sistemas
de informação geográfica,
seja em termos de novos
produtos/plataformas e ser-
viços, modelos de negócio
inovadores e desenvolvi-
mentos tecnológicos. No en-
tanto, voltando à nossa refe-
rência para este texto (Nuno
Pereira Leite e a Esri), a aná-
lise e a experiência de traba-
lho apontam para alguns de-
safios na realização do cres-
cimento projectado, nomea-

damente:
• A disponibilidade de uma
arquitectura de referência
eficaz, alicerçada numa te-
cnologia actualizada que su-
porte a constante evolução
dos inúmeros sistemas que
envolve e em que se baseia;
• Capacidade para suportar
ambientes fragmentados;
• Disponibilidade de solu-
ções verticais e sistemas
prontos a usar, integradas
num contexto empresarial,
de forma a permitir escalabi-
lidade do investimento por
parte das organizações;
• Interoperabilidade, facili-
dade de implementação e
APIs para extensão onde ne-
cessário;
• Flexibilidade para respon-
der a diferentes padrões de
implementação e modelos
de negócio;
• Antecipação de novos pro-
dutos, serviços e modelos de
inovação, muitos dos quais
já existem, mas ainda não fo-
ram largamente adoptados.
Só assim os utilizadores e

investidores poderão ver o
seu investimento rentabili-
zado, bem como poder confi-
gurar soluções e começar a
utilizá-las sem costumiza-
ções desnecessárias, mini-
mizando assim os riscos de
implementação, o tempo de
arranque e de aprendizagem
dos projectos, maximizando
ao mesmo tempo a eficácia
dos resultados.

A crescente digitalização está a jundar os sistemas de informação geográfica e a Internet das Coisas para proporcionar vantagens in-
contestáveis e significativas a organizações e à sociedade em geral.

As redes de utilities (como as de distribuição de luz e água) são um exemplo claro de
áreas de actividade onde a aliança entre SIG e IC pode proporcionar redução de custos
e melhoria de serviço aos clientes.
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A importância do sistema de informação pelo feedback

LOPES DOS SANTOS

Numa perspectiva clássica
a empresa estabelecia um
contrato com o cliente exter-
no, que consistia em receber
da parte deste um pagamen-
to monetário em troca da en-
trega de um produto ou de
um serviço, sendo este o úni-
co objecto explícito do con-
trato entre empresa e cliente.
Um dos primeiros avanços

adicionais a esta postura
consagrou-se no reconheci-
mento de que afinal o cliente
não podia ser considerado
apenas como um agente de
uma transacção, mas sim co-
mo um parceiro fiel que ca-
nalizará um fluxo repetido
de rendimentos para a em-
presa. Esta passagem histó-
rica, resultante da progressi-
va escassez de clientes po-
tenciais, incorpora em si a
questão da responsabilidade
de almejar esse desiderato.
Como pode o cliente tornar-
se fiel e parceiro? A quem
compete a iniciativa e os de-
senvolvimentos conducen-
tes a esse resultado? Estas
são as questões subsequen-
tes que implicam na missão e
na visão da empresa.
Em consequência, passa-

se da nuance do cliente fiel à
realidade da empresa fiel ao
cliente como ponto de parti-
da para uma fidelidade, que
como todas as fidelidades
deverá ser recíproca. O pas-
so seguinte (ou talvez simul-
tâneo) é o que se relaciona
com a importância decisiva
do feedback como elemento
orientador e corrector do es-
forço de qualidade da em-
presa. Se parece pacífica a
importância do feedback, o
mesmo nem sempre parece
ser aceite quanto à responsa-
bilidade de criação e de efi-
ciência do sistema de infor-
mação pelo feedeback, o
qual é uma das mais impor-
tantes formas práticas e
efectivas de implementar a
qualidade total.
De facto, um grande núme-

ro de empresas contenta-se
com um parco resultado dos
seus esforços de recolha de
feedback, quer quantitativa,
quer qualitativamente. Ou
seja, quer em percentagem
de respostas, quer no nível
de sistematização relevante
dessa preciosa informação.
Tal deve-se sobretudo a uma
ideia perniciosa de que o sis-
tema de feedback deve con-
ter-se a dar uma oportunida-
de de expressão ao cliente,
porque este parece desejar

ter essa oportunidade. Isto é,
o feedback não é considera-
do como um instrumento
fundamental e imprescindí-
vel para a implementação da
melhoria contínua, da qual o
maior proveito reverte em fa-
vor da empresa. 
Na realidade, a situação é

inversa. O cliente não é obri-
gado a dar feedback e não o
fará se não for motivado para
tal. Muito menos estará es-
pontaneamente disponível
para efectuar um esforço de
sistematização. Compete
portanto à empresa investir e
persistir na melhoria contí-
nua de um sistema de feed-
back eficaz e eficiente, como
um componente essencial do
seu projecto de qualidade.
A última faceta desta nova

percepção de ligação ao
cliente consiste na promo-
ção que cada cliente pode fa-

zer em torno da empresa, o
que quer dizer, do papel con-
solidado de parceiro da em-
presa que ele pode desempe-
nhar. Esta vantagem de ter o
cliente como agente promo-
tor da empresa, se bem geri-
da, permite credibilidade e
legitimidade sustentada e é,
em última análise, um exce-
lente indicador da perfor-
mance de qualidade de uma
empresa. A motivação do
cliente, seja externo, seja in-
terno, para o desempenho
desse papel implica o estabe-
lecimento de um contacto
contínuo, que não se pode
restringir à simples transac-
ção.
Em conclusão, numa pers-

pectiva de qualidade, a nova
relação contratual com o
cliente tem uma perspectiva
vitalícia, em que a compo-
nente comercial é apenas
uma das facetas, nem sem-
pre a mais importante, so-
bretudo se assumida tran-
sacção a transacção, compe-
tindo à empresa investir re-
cursos e energias no sentido
de conseguir do cliente fide-
lidade, feedback e promo-
ção. Estas orientações apli-

cam-se a todos os clientes
externos e colaboradores in-
ternos, uma vez que ambos
têm um considerável papel
soft na melhoria contínua e
no desenvolvimento da qua-
lidade na empresa.

Custos evitáveis, óbvios e
ocultos

Uma das grandes orienta-
ções do empenho na qualida-
de visa a criação de valor em
todas as acções e actividades
da empresa e, em conse-
quência, inevitavelmente
nos custos, embora numa re-
lação custo-benefício. O
princípio do custo-benefício
aparece inclusivamente liga-
do à decisão de encetar e
executar gradualmente o
projecto de qualidade. De
facto, o projecto implica cus-
tos para o realizar na pers-

pectiva de que estes sejam
menores do que aqueles que
serão eliminados no decurso
do próprio projecto, por um
lado, e definitivamente anu-
lados para os anos futuros,
por outro lado.
A grande diferença entre a

aplicação do método do cus-
to-benefício numa perspecti-
va de qualidade total e a sua
aplicação noutros contextos
consiste no conceito de custo
que esta filosofia incorpora,
bem diferente dos outros ca-
sos. Do ponto de vista da
qualidade total, existe um
número considerável de cus-
tos que, se deixarem de exis-
tir, o valor criado pelas várias
actividades da empresa e pe-
la empresa como um todo
não se altera. São os denomi-
nados custos evitáveis, tam-
bém conhecidos como cus-
tos de não qualidade.
Estes custos são apenas

numa pequena parte regista-
dos pelos sistemas de infor-
mação actualmente em vigor
na maioria das empresas, os
quais estão por princípio ge-
neralizado ligados aos pro-
dutos ou às actividades das
secções directamente rela-
cionadas com esses outputs.
Geralmente os custos apura-
dos pelos sistemas de infor-
mação das empresas estão
também ligados a atributos
ou objectos tangíveis de fácil
mensurabilidade. São o caso
de erros, desperdícios, defei-
tos, absentismo…, que são
quase sempre apurados a
posteriori.
Contudo, a maioria dos

custos de não qualidade não
são assim tão óbvios, consti-
tuindo a parte oculta de um
imenso iceberg. Custos re-
sultantes da confusão, do
trabalho duplicado, de traba-
lho desnecessário, de des-
motivação, da perda de um
cliente ou de um negócio, das
devoluções intra-secções e
do exterior, de conflitos labo-
rais, de defeitos, de quebra
de imagem, etc., são custos
ocultos raramente apercebi-
dos conscientemente e qua-
se nunca valorizados.
Uma das explicitações que

tenta apontar a importância
de tais custos é a expressão
muito utilizada em qualida-
de total de que a meta são os
cinco zeros: zero defeitos,
zero avarias, zero paragens,
zero stocks e zero papéis. De
uma forma ampla, pode di-
zer-se que são custos evitá-
veis todos os consumos de
matérias, tempo e energias
que são efectuados quando
em qualquer actividade ou
acção não se faz a coisa cer-
ta, ou quando esta não é feita
correctamente, tendo sem-
pre dois critérios: a acção e o

resultado da acção. Isto quer
dizer que também se deve
considerar o que se deixou
de ganhar por ter agido in-
correctamente, quer quanto
à eficácia, quer quanto à efi-
ciência.
A preocupação de fazer

bem à primeira ganha então
relevância e tal implica uma
intensa comunicação entre
fornecedores e clientes inter-
nos e externos como a única
via eficaz de orientar o pró-
prio conteúdo e significado
do que será “fazer bem”. Se a
lógica dos custos é clara
quando explicitada teorica-
mente, torna-se contudo
complexa e difícil quando se
tenta passar à fase de apura-
mento e valorização desses
custos. Nesse concernente
há que considerar que a prá-
tica da qualidade, sendo uma
visão de melhoria contínua,
é um processo de descoberta
constante e que por isso só
após a acção correctiva orga-
nizacional e individual que
resulta em consequência, se
consegue apurar o real valor
dos custos evitáveis anula-
dos, por comparação com a
situação anterior. A aplica-
ção proactiva desta constata-
ção está bem patente no de-
nominado Kaizen, que as or-
ganizações japonesas tão ha-
bilmente vêm implementan-
do.
Esta prática assume que

pelo facto de se não poder
avaliar ex ante o resultado
do processo, tal apenas re-
força a necessidade de im-
plementar a melhoria contí-
nua, na certeza de que existi-
rão ganhos e através de su-
cessivos apuramentos a pos-
teriori vão medindo o grau
de eficiência do processo, co-
locando a tónica na acelera-
ção. Pragmaticamente os
“shoshudan” japoneses as-
sumem que o último custo
realizado para criar um de-
terminado protótipo ou out-
put, respeitando totalmente
a integridade qualitativa, é o
valor máximo aceite para a
próxima actividade seme-
lhante e que, portanto, con-
seguir Kaizen é realizar abai-
xo de tal plafond. O montan-
te sucessivo dos valores ga-
nhos permite adicionalmen-
te aferir da velocidade da efi-
ciência do processo.
Uma outra vantagem da

prática Kaizen é que ela é fa-
cilmente descentralizável
até ao universo de um só in-
divíduo se necessário for, o
qual tem as suas próprias
unidades de medida, apura
os valores e controla a efi-
ciência da sua acção.
Na próxima semana abor-

daremos a questão organiza-
cional.

O processo de trabalho numa empresa é constituído por uma cadeia organizada de pe-
quenos actos empreendedores que relacionam fornecedores e clientes internos.

Numa perspectiva de qualidade, a nova relação contratual com o cliente tem uma perspec-
tiva vitalícia, competindo à empresa investir recursos e energias no sentido de conseguir
do cliente fidelidade, feedback e promoção.
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Importância dos recursos humanos no desempenho financeiro
ESTUDO DE MERCADO

As organizações, indepen-
dentemente de serem públi-
cas ou privadas, têm que li-
dar actualmente com um
ambiente extremamente di-
nâmico, caracterizado por
inovação tecnológica, fron-
teiras cada vez menos defini-
das entre as várias áreas de
actividade, mudanças nos
hábitos e comportamentos
dos consumidores, escassez
de talentos, ou grandes va-
riações de crescimento nas
várias regiões do globo. Nes-
te contexto, os departamen-
tos de recursos humanos
têm um papel importante pa-
ra ajudarem as organizações
a responder aos desafios
enunciados, entre outros.
Para isso, o The Boston Con-
sulting Group (BCG) acon-
selha os responsáveis de re-
cursos humanos a procura-
rem adquirir uma visão clara
quanto às suas capacidades
e prioridades para os próxi-
mos anos, bem como encon-
trar as melhores formas de
dimensionarem os seus es-
forços para melhorarem a
sua função.
Estas recomendações ba-

seiam-se na constatação de
que os departamentos de re-
cursos humanos com melho-
res desempenhos ajudam a
melhorar o desempenho fi-
nanceiro das respectivas or-
ganizações. Esta é a princi-
pal conclusão de um relató-
rio do BCG e da World Fede-
ration of People Manage-
ment Associations (WFPMA).
Os autores deste relatório fo-
ram analisar os dez últimos
anos de desempenho das ac-
ções bolsistas das empresas
que constam da lista de me-
lhores empresas para traba-
lhar da Fortune em 2014 e
compararam essas empresas
com o S&P 500 Index. A con-
clusão foi que as 100 melho-

res empresas (aquelas com
melhor desempenho dos re-
cursos humanos) tinham re-
sultados melhores do que o
índice em cerca de 100 pon-
tos percentuais. No entanto,
o relatório também sublinha
que esses resultados só se
verificam quando os respon-
sáveis pelos recursos huma-
nos estão preparados para
agir em parceria com os res-
ponsáveis pelo negócio.
De acordo com a Wikipé-

dia, o S&P 500 é um índice

composto por quinhentos
activos (ações) qualificados
devido ao seu peso de mer-
cado, à sua liquidez e à sua
representação de grupo in-
dustrial. É um índice ponde-
rado de valor de mercado
(valor do activo multiplicado
pelo número de acções em
circulação) com o peso de

cada activo no índice pro-
porcional ao seu preço de
mercado. Trata-se das 500
acções mais importantes pa-
ra o mercado, acções que
medem mudanças, situa-
ções, cenários a que a eco-
nomia está exposta. A sigla
S&P refere-se à empresa
Standard & Poors, que se de-
dica a consultoria financei-
ra, entre outras coisas.
Feito este parêntesis, Jean-

Michel Caye, co-autor do re-
latório, refere que os depar-
tamentos de recursos huma-
nos precisam de estar liga-
dos em parceria aos vários
stakeholders (partes inte-
ressadas), tanto a nível in-
terno, como a nível externo,
para melhorarem o desem-
penho operacional e finan-
ceiro. Isto quer dizer que é
de importância vital existir
uma ligação clara entre as
áreas de recursos humanos
e de negócio nas empresas,
algo que falha em muitas or-
ganizações.
Entre as acções críticas

que é necessário tomar a ní-
vel dos recursos humanos
estão a necessidade de lide-
rança, de gestão de talentos
e de planeamento estratégi-
co das forças de trabalho. O
relatório também chegou à
conclusão que os departa-
mentos de recursos huma-
nos das empresas com me-

lhor desempenho financei-
ro são capazes de identifi-
car prioridades claras para
melhorarem o seu desem-
penho de recursos humanos
e, consequentemente,
orientarem os seus investi-
mentos e esforços futuros
com maior eficácia. Outro
co-autor do relatório, Rai-

ner Strack, sublinhou que
as empresas com menor de-
sempenho financeiro adop-
tam uma abordagem mais
arbitrária para os seus in-
vestimentos em aspectos re-
lacionados com os recursos
humanos. Não identificam
prioridades claras e não
orientam devidamente os
seus investimentos.

Indicadores de desempe-
nho e análise

Os indicadores de desem-
penho e a análise de dados
são aspectos fundamentais.
Por isso mesmo, não consti-
tui qualquer surpresa a
constatação de que existem
cada vez mais abordagens
baseadas na análise de da-
dos para as actividades de
gestão. De facto, o estudo em
que se baseia o relatório in-
dica que existe uma forte
correlação entre o uso de in-
dicadores de desempenho a
nível dos recursos humanos
(e a análise dos dados reco-
lhidos), e um papel mais es-
tratégico dos recursos hu-
manos para a globalidade da
organização. Os responsá-
veis de recursos humanos
precisam assim de dispor de
indicadores de desempenho
das forças de trabalho para
comunicarem aos executi-
vos da sua organização.

Para a obtenção destes in-
dicadores de desempenho é
necessário ir além das métri-
cas rudimentares que consi-
deram apenas os custos com
pessoal e o número de fun-
cionários. São necessários
indicadores mais sofistica-
dos, como a medição da pro-
dutividade dos empregados

e outros dados críticos. O
presidente da WFPMA, Pie-
ter Haen, referiu a este pro-
pósito que as empresas pre-
cisam de criar impacto atra-
vés da utilização de indica-
dores de desempenho e de
ferramentas que permitam
identificar os melhores ca-
minhos a seguir, de modo a
suportar a organização e os
seus objectivos estratégicos.
Também se devem concen-
trar no desenvolvimento de
talentos devidamente orien-
tados em função da estraté-
gia e na determinação de
comportamentos organiza-
cionais. Claramente, os indi-
cadores de desempenho de-
vem ser ligados às acções es-
tratégicas. O relatório refere
que, mesmo as organizações
com elevado desempenho,
apesar de serem geralmente
mais orientadas aos dados,
não utilizam os seus indica-
dores de desempenho de for-
ma sistemática para formu-
larem as suas acções estraté-
gicas. Para se conseguirem
os melhores resultados é ne-
cessária uma clara prioriza-
ção e selecção dos indicado-
res de desempenho e das fer-
ramentas de análise.
Para além de ser necessá-

rio endereçar com urgência
aspectos como a liderança, a
gestão de talentos, os com-
portamentos e cultura orga-
nizacionais, a estratégia de
recursos humanos, o envol-
vimento dos funcionários, ou
o planeamento estratégico
das forças de trabalho, os de-
partamentos de recursos hu-
manos também precisam de
ser mais consistentes nas
suas decisões de investimen-
to para melhorarem determi-
nadas capacidades que se-
jam essenciais para a organi-
zação em causa. Para isso, os
departamentos de recursos
humanos precisam de ouvir
mais e com maior atenção os
clientes internos. Basica-
mente, o relatório identifica
três características chave
dos departamentos de recur-
sos humanos óptimos. São
elas o estabelecimento de
parcerias estreitas com os
stakeholders internos e ex-
ternos à organização para
melhorar o desempenho
operacional e financeiro; a
utilização e a análise dos da-
dos recolhidos para identifi-
carem e se concentrarem nas
prioridades de recursos hu-
manos mais urgentes; e a
criação de impacto através
da utilização de indicadores
de desempenho e de ferra-
mentas que permitam identi-
ficar os melhores caminhos a
seguir para suportar a orga-
nização e os seus objectivos
estratégicos.

Os departamentos de recursos humanos precisam de estar ligados em parceria aos vá-
rios stakeholders (partes interessadas), tanto a nível interno, como a nível externo, para
melhorarem o desempenho operacional e financeiro. É de importância vital existir uma li-
gação clara entre as áreas de recursos humanos e de negócio nas empresas.

As empresas precisam de utilizar indicadores de desempenho e ferramentas que permitam identificar os melhores caminhos a seguir,
de modo a suportar a organização e os seus objectivos estratégicos.
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MERCADO

Investimento mundial em TI deverá crescer este ano

Previsões para o investimento mundial em tecnologias de informação (TI) em 2015, comparativamente a 2014. Valores em mil milhões
de dólares americanos. Fonte: Gartner, Janeiro de 2015.

O investimento mundial
em tecnologias de informa-
ção (TI) deverá crescer 2,4
por cento em 2015 face ao
ano passado, totalizando 3,8
biliões de dólares america-
nos. Estas previsões são da
Gartner, que sublinha, no en-
tanto, que este crescimento
foi revisto em baixa, uma vez
que as projecções anteriores
da mesma empresa de análi-
ses de mercado apontavam
para um crescimento supe-
rior (3,9 por cento). Esta revi-
são em baixa deve-se sobre-
tudo ao aumento da cotação
do dólar e a uma redução mo-
desta nas expectativas de
crescimento nos segmentos

dos equipamentos, serviços
de TI e serviços de telecomu-
nicações.
As previsões para o cresci-

mento do investimento em
equipamentos (incluindo
PCs, ultra-móveis, telefones
móveis, talets e impressoras)
para 2015 passaram a ser de
5,1 por cento. O mercado dos
smartphones está a tornar-se
polarizado entre o topo de
gama e o baixo de gama em
termos de preços. O cresci-
mento esperado para os tele-
fones premium, com um pre-
ço de venda médio em torno
dos 478 dólares americanos,
foi dominado em 2014 pelos
equipamentos baseados no

sistema operativo iOS. No la-
do oposto, o crescimentos re-
gistado nos telefones An-
droid e baseados noutros sis-
temas operativos verificou-
se no segmento dos modelos
de preço mais baixo, com um
custo médio inferior a 100
dólares americanos. Isto
quer dizer que os modelos de
gama média dispuseram de
oportunidades de mercado li-
mitadas, já que os consumi-
dores preferiram os mais ca-
ros ou os mais baratos.
O investimento mundial

em sistemas de data center
deverá totalizar 143 mil mi-
lhões de dólares americanos
este ano, o que a confirmar-

se será um um crescimento
de 1,8 por cento face a 2014.
O crescimento para as apli-
cações de comunicações
empresariais e para as redes
empresariais foi revisto em
alta face às previsões ante-
riores, mas o crescimento
esperado para os servidores
e para o armazenamento ba-
seado em controlador exter-
no foi revisto em baixa. Es-
tas flutuações das previsões
ficaram a dever-se ao au-
mento dos ciclos de vida de
substituição e a uma migra-
ção superior ao esperado
para os serviços baseados
na computação em nuvem.
No mercado do software

empresarial, as previsões
apontam para um investi-
mento mundial de 335 mil
milhões de dólares america-
nos, representando um
crescimento de 5,5 por cen-
to face a 2014. Para este ano
espera-se mais erosão nos
preços e uma maior consoli-
dação dos fornecedores, de-
vido à grande concorrência
entre os fornecedores de
software tradicional e no
âmbito da computação em
nuvem. Esta dinâmica irá

sentir-se em particular no
mercado do software de
CRM (gestão da relação
com os clientes), com a
Gartner a prever que alguns
fornecedores tradicionais
venham a descontinuar as
suas ofertas relacionadas
com a computação em nu-
vem, de modo a manterem a
sua base de clientes.
As previsões para o mer-

cado dos serviços de TI em
2015 também foram revistas
em baixa, passando a apon-
tar para um crescimento de
2,5 por cento. Neste caso re-
gistou-se uma descida signi-
ficativa das previsões, já que
eram anteriormente de 4,1
por cento. Em termos regio-
nais, as previsões de curto
prazo foram revistas ligeira-
mente em baixa para a Rús-
sia e o Brasil, devido ao de-
clínio das condições econó-
micas e a algumas incerte-
zas políticas nos dois países.
Quanto aos serviços de te-

lecomunicações, o cresci-
mento previsto do investi-
mento mundial é de apenas
0,7 por cento para 2015, de-
vendo totalizar 1,6 biliões
de dólares americanos.

Vendas mundiais de tablets continuam modestas

Vendas mundiais por tipo de equipamento entre 2014 e 2016. Valores em milhões de unidades. A categoria dos ultra-móveis premium inclui equipamentos como os produtos Win-
dows 8 Intel x86 da Microsoft e os  MacBook Air da Apple. Na categoria dos híbridos estão incluídos equipamentos como os HP Pavilion 11, Lenovo Yoga 2 11 e Dell Inspiron 13. Fon-
te: Gartner, Janeiro de 2015.
As vendas mundiais de ta-

blets em 2015 deverão cres-
cer apenas oito por cento fa-
ce ao ano passado. Dizemos
apenas porque estamos a to-
mar como referência os cres-
cimentos registados em anos
anteriores, que eram muito
superiores. Confirma-se as-
sim um grande abrandamen-
to no crescimento do merca-
do mundial dos tablets. Mes-
mo assim, é um crescimento
bem maior do que o espera-
do para o mercado dos com-
putadores pessoais (PCs),
que deverá registar um cres-
cimento de um por cento. Es-
tes dados da Gartner acres-
centam que depois de um
ano de 2014 algo problemáti-
co para os tablets, esta cate-
goria de equipamentos não

deverá regressar em 2015
aos níveis de crescimento
que registou nos últimos
quatro anos. Desta forma, ao
longo do corrente ano deve-
rão vender-se em todo o
mundo 233 milhões de ta-
blets.
A queda acentuada do mer-

cado dos tablets em 2014 foi
alarmante, segundo Ranjit
Atwal, da Gartner. Nos dois
anos anteriores, as vendas
destes equipamentos tinham
crescimento a bom ritmo e a
quebra brusca pode ser ex-
plicada por vários factores.
Um deles é o prolongamento
do tempo de vida dos equipa-
mentos antes dos consumi-
dores os substituírem por
modelos mais recentes. Ou-
tro factor é a falta de inova-

ção em termos de hardware,
algo que tem refreado as ac-
tualizações.
Ranjit Atwal espera desen-

volvimento ao nível da com-
putação consciente, com as
quatro fases: sync me, see
me, know me e be me (algo
que podemos traduzir con-
textualmente por sincroni-
za-me, vê-me, conhece-me e
substitui-me). Isto permitirá
que a relação dos fornecedo-
res com os consumidores
evolua de uma posição de
fornecedores passivos de
hardware, para uma relação
em sincronia com os utiliza-
dores. Para além de uma ex-
periência de computação
mais rica para os utilizado-
res, esta próxima fase da nu-
vem pessoal também ajuda-

rá a tornar as relações entre
fornecedor e cliente mais
pessoais, com os seviços e a
publicidade a serem adapta-
dos automaticamente às ne-
cessidades dos consumido-
res.
As vendas mundiais con-

juntas de PCs, tablets, ultra-
móveis e telefones móveis

deverão atingir este ano 2,5
mil milhões de unidades, o
que representará um cresci-
mento de 3,9 por cento face
a 2014, caso se verifiquem
estas previsões da Gartner.
Se considerarmos isolada-
mente o segmento dos tele-
fones móveis, este deverá
registar um crescimento de
3,7 por cento em 2015 e
atingir vendas de dois mil
milhões de unidades em
2016.
No que se refere aos mer-

cado dos sistemas operati-
vos, o Android ultrapassou
a marca dos mil milhões de
equipamentos vendidos em
2014. Para este ano espera-
se que continue a crescer a
bom ritmo (26 por cento) fa-
ce ao ano passado. O Win-
dows deverá conseguir
maior crescimento do que o
iOS, graças à estabilização
esperada para o mercado
dos PCs e ao facto do próxi-
mo iPhone poder vir a en-
contrar desafios crescentes
para registar um cresci-
mento significativo.

Vendas mundiais de equipamentos por sistema operativo entre 2014 e 2016. Os valo-
res incluem as vendas de telefones móveis, ultra-móveis, tablets e PCs. Fonte: Gart-
ner, Janeiro de 2015.
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