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clientes (CRM) e da cadeia de suprimento (SCM) para coordenar 
processos que abrangem diferentes funções empresariais, inclusive 
compartilhadas com clientes e outros parceiros da cadeia de supri-
mento.

Os Processos de negócio é a maneira como o trabalho é orga-
nizado, planejado e focado para produzir um produto ou serviço de 
valor. Pode se dizer que são um conjunto de atividades, fluxos de 
trabalho, materiais, informações e conhecimentos, mas por outro 
lado referem-se a maneira da gerencia coordenar o trabalho. 

Embora cada função empresarial tenha seus processos de ne-
gócio, eles podem ser Transfuncionais porque ligam fronteiras entre 
as principais áreas funcionais e agrupam funcionários de diferentes 
especialidades para completar as tarefas. Reprojetar um processo 
de negócio exige análise e planejamento para evitar que os siste-
mas façam o que a organização não precisa.

Os processos de relacionamento entre clientes e fornecedores 
são repensados de forma estratégica, pois com as empresas digi-
tais, o comercio eletrônico e a competição global eles tornaram-se 
cada vez mais exigentes e se a organização não os atendem como 
quiserem perdem-nos. Por isso os clientes não são mais tratados 
como fontes de receita, mas como ativos que precisam ser preser-
vados, tentar conquistar novos clientes também é importante. Atra-
vés do Gerenciamento das relações com o cliente CRM que envolve 
administração e tecnologia usando SIs para coordenar os processos 
de negócio e interações da empresa com clientes, vendas marketing 
e serviços.

Antigamente eram cadastrados apenas alguns dados de clien-
tes em fichas hoje com as ferramentas do CRM e os múltiplos canais 
de comunicação armazenam-se dados completos ajudando as em-
presas a identificar os melhores clientes e até mesmo o que dese-
jam consumir ou consomem mais.

O Gerenciamento da Cadeia de Suprimento (SCE)
É a ligação e coordenação das atividades de compra fabricação 

e movimentação de um produto para entregá-lo mais rapidamente 
ao consumidor com baixo custo. A cadeia de suprimento são proces-
sos de negócios para selecionar matérias primas e transforma-las 
em produtos intermediários e acabados interligando fornecedores, 
indústrias, transporte, varejo, clientes, com seleção de matéria pri-
ma, controle de estoque, entrega, ou seja, fornecer serviços desde 
a fonte até o consumidor. Este também inclui a Logística Reversa 
que é a devolução de produtos identificando o motivo e o produto.

Enfim o motivo principal é atender a todos evitar a falta de 
produtos e matérias primas para comercialização e fabricação 
respectivamente. Isto quando não ocorre o “Efeito Chicote” a in-
formação é modificada à medida que passa de entidade a entidade 
(Fornecedor-Fabricante-Distribuidor-Varejo-Cliente), se estes níveis 
compartilhassem informações teriam um melhor desempenho. 

Este gerenciamento tem duas formas, ele pode ser:

a) SPC que é o planejamento da cadeia de suprimentos habili-
tando a empresa a gerar previsões de demanda e desenvolver pla-
nos de aquisição de matéria prima e fabricação para um produto; 

b) SCE que é a execução da cadeia de suprimentos serve para 
gerenciar o fluxo de produtos por meio das centrais de distribuição 
e depósitos garantindo a entrega dos produtos.

Para garantir o gerenciamento da cadeia de suprimentos é pre-
ciso que os membros da cadeia trabalhem em conjunto para atingir 
a mesma meta e coordenar melhor os processos de negócio, para 
isso as empresas estão recorrendo ao Processo Colaborativo que 
é o uso de tecnologias digitais como Internet, Intranet e Extranet 
para capacitar as organizações a desenvolver, montar e gerenciar os 
produtos durante seu ciclo de vida. 

Muitas empresas hoje são donas e responsáveis por sua pró-
pria rede o que diminui custos e facilita o compartilhamento de in-
formações é claro tendo algumas restrições de acesso. Utilizam as 
redes chamadas setoriais privadas para coordenar pedidos e outras 
atividades com fornecedores, distribuidores, empresas parceiras e 
até mesmo alguns clientes.

O uso de diversos SIs não integrados em uma organização pode 
dificultar o acesso e compreensão de informações por parte da 
gerencia e outros níveis organizacionais ou até mesmo apresentar 
a informação de forma errada e incompreensível causando grandes 
danos, por isso muitas empresas estão montando ERPs Sistemas de 
Informação de planejamento empresarial que modelam e automa-
tizam os processos de negócio atendendo todos os níveis da em-
presa, coletando e armazenando em um único arquivo os principais 
dados dos processos de negócio podendo ser acessados por todos 
os setores da empresa, proporcionando aos gerentes informações 
precisas para coordenar informações diárias da empresa com am-
pla visão dos processos de negócio e fluxo de informações.

Os Sistemas Integrados geram benefícios, promovem altera-
ções em 4 dimensões da empresa: estrutura, processos de gerencia-
mento, plataforma de tecnologia e capacidade. Usados para apoiar 
estruturas organizacionais e criar uma nova cultura organizacional. 
As informações são estruturadas ao redor de processos de negó-
cio transfuncionais aperfeiçoando relatórios gerenciais e tomada 
de decisões. Eles também oferecem a empresa uma plataforma de 
tecnologia de SI única contendo dados de todos os processos de 
negócio. Aumentam a capacidade das empresas em interagir com 
todos os níveis da cadeia de suprimento ainda mais se usarem os 
mesmos softwares para integração, pois assim trocarão dados sem 
intervenção manual.

Mas quando a benefícios sempre a desafios para serem en-
frentados, os SI integrados são difíceis de montar e exigem gran-
des investimentos em tecnologia, softwares complexos, hardware e 
meios de armazenamento potentes, e mudanças nos processos de 
negócios e atividades. 

As empresas que não aceitarem ou não possuem condições 
para acompanhar as mudanças não conseguirão integrar processos 
funcionais e empresarias, além do custo também envolve tempo, 
cujo atraso na entrega ou implementação do sistema pode acar-
retar sua desatualização. Ainda pode ocorrer que as empresas não 
alcancem suas metas se utilizarem ERPs padrões e fiquem desatua-
lizadas, pois não atenderão o consumidor da forma que ele exige 
perdendo a competitividade. As menores organizações ou as que 
possuem sistemas isolados que atendem suas necessidades podem 
não optar pelos SIs Integrados.

Quando as empresas operam internacionalmente, há diferen-
tes maneiras de configurar os SI, baseando-se na estrutura orga-
nizacional, que pode ser Exportadora Nacional, onde as atividades 
funcionais são centralizadas no pais de origem, Multinacionais 
concentram administração e controle financeiro no pais de origem 
deixando produção vendas e marketing em outros países que são 
adaptados para atender as condições locais de mercado. As fran-
queadoras projetam, fabricam e financiam o produto no pais de 



CONHECIMENTOS ESPECÍFICOS

302302
a solução para o seu concurso!

Editora

origem, levando a produção, marketing e recursos humanos para 
outros países. As Transnacionais não possuem sede local única e 
sim diversas e regionais ou mundiais, tendo suas estratégias geren-
ciadas globalmente obtendo vantagens competitivas em cada local 
que está inserida.

Com a evolução da TI e os meios de comunicação as organi-
zações internacionais ganham mais flexibilidade em seus projetos 
empresariais globais, tendo 4 tipos de configuração: Sistemas Cen-
tralizados onde o desenvolvimento e a operação ocorre no pais de 
origem, Sistemas duplicados, o desenvolvimento ocorre no pais de 
origem e as operações em unidades autônomas localizadas em ou-
tros países. Sistemas Descentralizados cada unidade e em cada pais 
elaboram sistemas específicos. Sistemas em rede o desenvolvimen-
to e operação ocorre de modo integrado e coordenado em todas 
as unidades.

Então Sistemas Integrados exigem conhecimento dos proces-
sos e níveis empresariais bem como fluxos de informações, sendo 
determinados pelos gerentes os setores que devem estar ligados 
para atender as necessidades da empresa de acordo com os recur-
sos tecnológicos e administrativos que ela possui.

Sistemas de Informações Logísticas 
Os sistemas de informações logísticas funcionam como elos 

que ligam as atividades logísticas em um processo integrado, com-
binando hardware e software para medir, controlar e gerenciar as 
operações logísticas. Estas operações tanto ocorrem dentro de uma 
empresa específica, bem como ao longo de toda cadeia de supri-
mentos. 

Podemos considerar como hardware desde computadores e 
dispositivos para armazenagem de dados até instrumentos de en-
trada e saída do mesmo, tais como: impressoras de código de bar-
ras, leitores óticos, GPS, etc. Software inclui sistemas e aplicativos / 
programas usados na logística. 

Os sistemas de informações logísticas possuem quatro diferen-
tes níveis funcionais: 

a) sistema transacional, 
b) controle gerencial, 
c) apoio à decisão e 
d) planejamento estratégico. 

O papel da informação na logística26

O fluxo de informações é um elemento de grande importância 
nas operações logísticas. Pedidos de clientes e de ressuprimento, 
necessidades de estoque, movimentações nos armazéns, docu-
mentação de transporte e faturas são algumas das formas mais co-
muns de informações logísticas. 

Antigamente, o fluxo de informações baseava-se principal-
mente em papel, resultando em uma transferência de informações 
lenta, pouco confiável e propensa a erros. O custo decrescente da 
tecnologia, associado a sua maior facilidade de uso, permitem aos 
executivos poder contar com meios para coletar, armazenar, trans-
ferir e processar dados com maior eficiência, eficácia e rapidez. 

A transferência e o gerenciamento eletrônico de informações 
proporcionam uma oportunidade de reduzir os custos logísticos 
através da sua melhor coordenação. Além disso, permite o aperfei-
çoamento do serviço baseando-se principalmente na melhoria da 
oferta de informações aos clientes. 

26   http://www.tecspace.com.br/paginas/aula/faccamp/TI/

Tradicionalmente, a logística concentrou-se no fluxo eficiente 
de bens ao longo do canal de distribuição. O fluxo de informações 
muitas vezes foi deixado de lado, pois não era visto como algo im-
portante para os clientes. Além disso, a velocidade de troca/transfe-
rência de informações limitava-se à velocidade do papel. 

Os clientes percebem que informações sobre status do pedido, 
disponibilidade de produtos, programação de entrega e faturas são 
elementos necessários do serviço total ao cliente;  

Com a meta de redução do estoque total na cadeia de supri-
mento, os executivos percebem que a informação pode reduzir de 
forma eficaz as necessidades de estoque e recursos humanos. Em 
especial, o planejamento de necessidades que utiliza as informa-
ções mais recentes, pode reduzir o estoque, minimizando as incer-
tezas em torno da demanda;  

A informação aumenta a flexibilidade permitindo identificar 
(qual, quanto, como, quando e onde) os recursos que podem ser 
utilizados para que se obtenha vantagem estratégica.  

Um exemplo de posicionamento estratégico baseado em tec-
nologia de informação é o caso de empresas de entrega expressa. A 
Fedex foi a primeira a oferecer serviço de entrega para o dia seguin-
te em 1973 nos Estados Unidos. No final dos anos 80, com elevados 
investimentos em TI, ela passou a ter o controle de todo o ciclo do 
pedido do cliente. Com isso podia manter total rastreabilidade do 
pedido. 

Outro exemplo de como a informação tem grande importân-
cia na logística é a interação entre fabricantes e varejistas no ge-
renciamento da cadeia de suprimentos, promovida no Brasil pelo 
Movimento ECR Brasil. Com tal prática, algumas redes varejistas 
começam a disponibilizar informações do ponto de venda para seus 
fornecedores de modo que estes sejam responsáveis pelo ressu-
primento automático dos produtos. Isto reduz consideravelmente 
o custo com estoque dos varejistas e possibilita aos fabricantes ter 
melhor previsibilidade da demanda, propiciando uma utilização de 
recursos mais racionalizada. 

Figura: Funcionalidades de um Sistema de Informações Logís-
ticas

 
O formato piramidal apresentado na figura sugere que a imple-

mentação de um sistema transacional robusto é a base que susten-
ta o aprimoramento dos outros três níveis. 

A seguir será analisado cada um dos níveis, ressaltando a im-
portância para a competitividade logística da empresa.  
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— Relações humanas
O principal conceito dessa teoria administrativa é procurar 

identificar e entender os sentimentos dos trabalhadores, bem como 
relacionar essas emoções com as atividades por eles desempenha-
das.

Em outras palavras, é quando o colaborador deixa de ser trata-
do apenas como um “homem profissional” e começa a ser analisa-
do por um viés mais humano, como um “homem social”, que tem 
um comportamento complexo e mutável.

Assim, o seu desempenho não poderia ser avaliado apenas pe-
los números finais apresentados, mas por todo o processo de pro-
dução.

Surgem aí questões como: o que o levou a produzir assim? Por 
que em determinado mês ele tinha uma performance melhor ou 
pior?

Tudo começou a fazer parte de uma questão maior e, a partir 
de então, fatores externos ao ambiente organizacional passaram a 
ser observados como elementos impactantes na mensuração dos 
resultados.

Características da teoria das relações humanas
Também conhecida como Escola das Relações Humanas, essa 

teoria se baseava em três princípios básicos, que contrastavam com 
o modelo vigente até então, chamado de clássico ou mecanicista.

Confira as suas principais características:
1 – O homem não é somente um ser mecânico, pois suas ações 

são muito mais complexas do que as de uma máquina
2 – Todo ser humano tem seu comportamento direcionado pelo 

sistema social, em conjunto com as suas necessidades biológicas
3 – As pessoas precisam de alguns elementos fundamentais 

para viver, tais como: carinho, aprovação social, influência, prote-
ção e autorrealização.

• Como surgiu a teoria das relações humanas?
A teoria das relações humanas surgiu no período entre o final 

da década de 1920 e início da década de 1930, nos Estado Unidos.
Na época, o país vivia a chamada Grande Depressão, que cul-

minou com a queda da Bolsa de Valores de Nova Iorque, em 1929.
O movimento, então, aparece como uma tentativa de encon-

trar respostas para os problemas econômicos vividos no país.
Soluções que até então eram inquestionáveis passaram a ser 

problematizadas.
Tudo o que os empresários e a população em geral queriam 

naquele momento era se reerguer como nação.
Justamente por isso, a teoria traz uma nova visão administra-

tiva para as empresas, com o intuito de rever o entendimento do 
capital humano dentro das organizações.

Experiência de Hawthorne
O grande marco da teoria das relações humanas foi a chamada 

“experiência de Hawthorne”.
Hawthorne é um bairro da cidade de Chicago, onde ficava a 

Western Electric Company, empresa de componentes telefônicos 
na qual foi realizado o primeiro estudo, dividido em quatro etapas e 
conduzido por Elton Mayo e Fritz Roethlisberger.

Os dois professores da Universidade de Harvard foram contra-
tados para analisar a produtividade dos funcionários e a sua relação 
com as condições físicas de trabalho.

Elton Mayo
Elton Mayo é considerado por muitos como o pai da teoria das 

relações humanas.
O pesquisador australiano foi o principal responsável pela me-

todologia da experiência de Hawthorne, assim como pela sua apli-
cação.

– Primeira fase:
Conhecida como estudos de iluminação, essa etapa contava 

com dois grupos de funcionárias que realizavam o mesmo tipo de 
atividade, só quem em condições distintas.

Na primeira equipe, a experimental, as colaboradoras deve-
riam desempenhar suas funções com uma exposição variável de 
luz. Ora elas recebiam mais luminosidade, ora menos.

No time dois, o de controle, as trabalhadoras produziam com 
uma exposição constante à luz.

O resultado foi que, em ambos os casos, a eficiência aumentou.
Foi, então, que os pesquisadores procuraram entender o que 

levava a isso.
Depois de aumentar, diminuir e deixar os dois grupos em uma 

exposição contínua de luz, a conclusão foi de que a melhora no de-
sempenho se dava mais por um fator psicológico do que algo fisio-
lógico.

Ou seja, as mulheres se viam mais pressionadas a produzirem, 
muito em função da pressão colocada sobre elas do que propria-
mente por uma mudança drástica causada pela luz.

Por isso, os resultados encontrados nessa primeira fase foram 
deixados à margem do experimento.

– Segunda fase:
A segunda fase também era composta por dois grupos.
Um deles era formado por seis moças, sendo que cinco delas 

realizavam o trabalho de montar as relés – parte dos aparelhos te-
lefônicos – e a outra era responsável por prestar ajuda a elas, alcan-
çando ferramentas para abastecer o trabalho. Esse era o chamado 
time experimental.

O outro grupo era formado por apenas cinco funcionárias e um 
contador, que contabilizava o número de peças produzidas. Essa era 
a equipe de controle.

O estudo foi dividido em 12 períodos e identificou que o time 
experimental produziu melhor, pois a supervisão era mais branda 
e não havia aquela cobrança induzida pelo instrumento que fazia a 
quantificação do trabalho.

No cenário um, o ambiente mais amistoso possibilitava um cli-
ma mais descontraído, no qual as colegas passaram a ficar amigas e 
a construir uma boa relação fora dali.

Isso sem falar nos sentimentos de colaboração e de empatia, 
também bastante reforçados.

Era o oposto do encontrado no grupo de controle, no qual a 
competitividade imperava e o individualismo tomava conta.

– Terceira fase:
Nesse momento, as questões físicas começaram a ser deixadas 

um pouco de lado para dar mais atenção ao emocional e às relações 
interpessoais no trabalho.

Foi quando iniciou o programa de entrevistas, que tinha como 
objetivo ouvir as opiniões dos funcionários a respeito de suas atri-
buições.
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a solução para o seu concurso!

Editora

Símbolos com forma circular de cor azul no fundo e o desenho na cor branca indicam uma atitude de obrigatoriedade para garantir a 
segurança dentro do espaço:

Veja a seguir os símbolos que representam sinalização de incêndio e/ou emergência


