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Resumo: Este trabalho consiste no estudo sobre a importancia das tecnologias da informagao
nos processos de gestdo e tomada de decisao dentro das organizacdes. Para alcangar os
objetivos propostos, foi desenvolvida uma pesquisa de estudo de caso com proposito descritivo
que possibilitou avaliar as principais areas do comércio eletronico e auxiliar a compreender as
caracteristicas de uma ferramenta que atua como Sistema de Gestao Integrado — ERP. O sistema
escolhido para esta pesquisa foi o E-millennium, um software corporativo que faz toda
integracao com os dados e processos de uma organiza¢do em um tnico modelo de sistema.
Palavras-chave: Tecnologia da Informagao. Tomada de Decisdo. E-commerce.

Abstract: This work consists of the study on the importance of the information technologies in
the processes of management and decision making within the organizations. In order to reach
the proposed objectives, a case study research was developed with a descriptive purpose that
allowed to evaluate the main areas of electronic commerce and help to understand the
characteristics of a tool that acts as Integrated Management System - ERP. The system chosen
for this research was E-millennium, a corporate software that integrates all the data and
processes of an organization into a single system model.
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1 INTRODUCAO
Com o crescimento das tecnologias, cada vez mais os administradores sentem a

necessidade de buscar recursos que ajudem a tomar decisdes dentro de uma
organizacdo. Atualmente, as empresas se encontram em um nivel de concorréncia
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muito elevado e necessitam de pessoas e ferramentas para produzir resultados e
melhorias em seus processos.

Ao longo dos anos, surgiram as tecnologias para tomada de decisao que
auxiliam na resolugao de problemas e, por conseguinte, no alcance de uma gestao. O
processo decisorio é algo presente no dia a dia das pessoas e estd diretamente
relacionado com o meio empresarial.

Os profissionais responsaveis pelo processo de decisdao procuram obter, com
facilidade, seguranca e agilidade, o acesso as informagdes. Assim, os sistemas de
informagdes podem oferecer recursos computacionais para a gestdo e tomada de
decisao.

De acordo com Chiavenato (2004), tomar decisoOes € identificar e selecionar um
curso de agdo para lidar com um problema especifico. Um processo decisorio
pressupde opgOes e nem sempre as escolhas sdo muito faceis de fazer. Pode-se
entender que nao existe uma decisdo perfeita, porque ndo é possivel analisar todas as
alternativas e consequéncias do processo a ser realizado.

Baseado nas colocacoes de Chiavenato (2004), a decisao envolve o caminho
mental que o administrador utiliza. Ele deve analisar e avaliar as condi¢des do
ambiente em que estd inserido, pois o ambiente influencia profundamente no processo
de decisao.

Pode-se analisar que a fungdo principal do processo de tomada decisao é
planejar e direcionar decisOes, e os sistemas de informagdes apoiam as empresas nos
processos de mudangas de mercado, oferecendo alternativas e possibilitando uma boa
estratégia empresarial.

De maneira geral, os produtos vendidos pelas lojas virtuais tém crescido muito
gracas a crescente informatizagdo dos processos, sendo, portanto, surpreendente e cada
vez mais perceptivel uma demanda por tecnologia, acarretada, muitas vezes, pela
globalizacao, tanto em melhorias de comunicagdo como em questdes que abordam
praticidade e modernidade.

Nesse contexto, o objetivo principal deste trabalho foi detalhar uma proposta de
mecanismo das fungdes que envolvem a ferramenta E-millennium, uma solugao
completa e especializada em e-commerce para a automacao de processos, capaz de
interagir com um multicanal e atender requisitos logisticos, fiscais, financeiros,
contabeis e também requisitos de relacionamento.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TOMADA DE DECISAO

Segundo Choo (2003), as decisoes resultam da ado¢ao de um determinado
curso de acao e facilitam essa acdo na medida em que definem, elaboram propositos,
alocam e autorizam o dispéndio de recursos. Esse processo pode ser visto como um
conjunto de a¢des que sdo definidas pela identificacdo de um estimulo no qual se
finaliza com um objetivo especifico para cada agao.

As organizagoes devem estar constantemente preparadas e procurar solugoes
para melhorar seus processos de tomadas de decisao. Os problemas no dia a dia de
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uma empresa podem ser frequentes, sendo necessario que 0s responsaveis por
tomadas de decisOes sejam ageis, conscientes e adotem estratégias para analisar e
escolher a melhor alternativa.

De acordo com Maximiano (2009), as decisdes sao tomadas a partir da solugao
de problemas e do aproveitamento de oportunidades. Com base nessas afirmagoes, o
processo decisorio inclui uma solugdo diante de um problema a partir da escolha de
uma alternativa que possa beneficiar uma organizagao.

Dessa forma, Harrison (1993) cita que cada decisdao deve levar em conta
determinados aspectos e que nao ha uma férmula pronta que se aplique a todos os
casos. Baseado nas colocagdes desse autor, verifica-se que o modelo processual de
tomada de decisdo se torna uma escolha ideal para as decisdes que possuem carater
estratégico.

Além disso, Simon (1997, p. 35) destaca que

uma decisdo complexa é como um grande rio que traz de seus afluentes as
premissas incontaveis que constituem ou formam um processo de decisao
[...] muitos individuos e unidades organizacionais contribuem em qualquer
decisdo importante e a questao da centralizacdo ou descentralizagao é um
problema de arranjar este sistema complexo em um esquema eficiente.

Sendo assim, a tomada de decisao esta caracterizada, muitas vezes, com 0s
valores e experiéncia dos individuos. Cada profissional tem a sua propria maneira e
postura de agir a partir daquilo que ja conhece. O papel do administrador de decisao se
torna uma peca fundamental dentro de uma organizagao, sendo o responsavel pelo
planejamento e pela visao dos processos que fazem parte das agdes para tomada de
decisdo. Os problemas de decisao sao classificados em trés niveis, conforme a Figura 1.

Figura 1 — Niveis de decisao
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Fonte: Ramires (2011, p. 44).

No nivel estratégico, os sistemas coletam informagoes de niveis administrativos,
tais como objetivos e planos da empresa, em que procuram atingir por meio de
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recursos que otimizem determinada area de resultado, para que o gerente executivo
possa tragar um caminho a ser seguido pela empresa. Sao exemplos de sistemas
estratégicos os Sistemas de Apoio Executivo (SAE).

J& no processo do nivel tatico, os sistemas trabalham com a geracdo de
relatorios que contém informagdes sobre o monitoramento do processo de tomada de
decisdo. Sao exemplos de sistemas taticos os Sistemas de Informagao Gerencial (SIG) e
os Sistemas de Apoio a Decisao (SAD).

Por fim, no nivel operacional, os sistemas trabalham com cada uma das
atividades e metas que formam o nivel tdtico dentro da empresa. Esse nivel deve
detalhar as condi¢des adequadas para realizagao dos trabalhos dentro da organizacao.
Sao exemplos de sistemas operacionais os Customer Relationship Management - CRM e o
Enterprise Resource Planning - ERP.

2.1.1 Tipos de Decisao

Segundo Oliveira (2010), o processo decisério necessita de uma racionalidade
que seja objetiva e que traga, como consequéncia, a possibilidade em que o tomador de
decisdo possa ajustar seu comportamento por meio de um sistema integrado, a partir
de uma visao ampla de varias alternativas que estejam disponiveis durante a tomada
de decisao.

As decisdes podem ser divididas em programadas e nao-programadas. Nas
decisdes programadas, as solugdes sdo repetitivas quando os problemas resolvidos ja
aconteceram, ou seja, os problemas sempre acontecem de maneira similar a um fato
ocorrido. Ja as decisdes nao-programadas sao aquelas que ocorrem pela primeira vez,
isto €, deve-se tomar uma nova decisao para resolver um problema que ainda nao
aconteceu.

O processo decisorio faz parte das acdes em que os administradores tomam
decisdes sobre um determinado problema ou situagao. Para isso, deve-se estar
consciente dos impactos que uma decisdo pode provocar dentro da organizagao.
Baseado nesses argumentos, a tomada de decisdao pode ser definida como um ato
estratégico que depende de multiplas informagdes para sua gestao.

Dessa forma, o processo de tomada de decisao se torna cada vez mais
importante dentro das organizacdes, visto que precisa ser analisado com diversas
técnicas e ferramentas que possam contribuir para uma melhor decisdo. A partir das
informacdes obtidas pelos sistemas, os gerentes conseguem entender a estrutura
gerencial da empresa.

2.1.2 Modelos de Tomada de Decisao

Nas organizagOes, os gestores precisam tomar decisdes a todo o momento. Os
sistemas agregam recursos para automagao e ajudam a definir o problema e a recolher
as informacdes necessarias. Seu objetivo € identificar e analisar as alternativas de
solugao e oferecer informagoes ao gestor para a tomada de decisao.
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Por essa razao, da-se énfase aos métodos e condigdes que caracterizam a agao
do responsavel pela decisdao, que visam assegurar as escolhas de uma agao positiva, as
quais podem influenciar diretamente no resultado.

As decisdes sdao tomadas sob algumas condi¢gdes, a0 mesmo tempo em que
sugerem um modelo de planejamento, criando boas estratégias que permitem resolver
problemas. A seguir, explica-se cada uma dessas condigOes:

1. Certeza: o decisor tem conhecimento geral das consequéncias ou do
resultado de todas as alternativas, ou seja, essa condigao apresenta solugoes
alternativas que sdo conhecidas e bem definidas para resolver um
problema.

2. Risco: todas as alternativas tém um resultado especifico e sdao projetadas
sob probabilidades conhecidas, ou seja, o tomador de decisdao conhece
todas as alternativas e sabe que o risco € inevitavel.

3. Incerteza: os resultados sao desconhecidos e gerados sob probabilidades,
ou seja, o decisor tem pouco ou nenhum conhecimento das informagoes
que representam as alternativas de solucao.

Para Barbosa (2004), um modelo ¢ uma representacdo simplificada da
realidade. Um modelo pode representar graficamente qual énfase que as disciplinas
apropriadas devem receber na tomada de decisdo. Na Figura 2, os modelos de tomada
de decisdes estao de acordo com a ambiguidade/conflito sobre objetivos com relagado a
incerteza técnica.

Figura 2 - Modelos de tomada de decisoes
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Fonte: Adaptado de Choo (2003, p. 276).
Na analise que se encontra na Figura 2, o modelo racional diz que a tomada de

decisdo é um ato orientado para objetivos e guiado por regras, rotinas e programas de
desempenho, de maneira que as organizacdes possam agir de forma procedimental,
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guiadas pelos problemas. Nesse modelo, a ambiguidade/conflito sobre objetivos e
incerteza técnica se encontra na categoria baixa.

O modelo processual possui fases e ciclos que ddo acesso as atividades de
decisdo de forma estratégica. Ele é utilizado e orientado por objetivos, existindo
multiplas opgdes e solugdes alternativas. De acordo com a Figura 2, a
ambiguidade/conflito sobre objetivos se encontra na categoria baixa e a incerteza
técnica na categoria alta.

Ja no modelo politico, os objetivos e interesses sao conflitantes, sob a certeza
que as abordagens e os resultados sao preferidos. Esse modelo, de acordo com a Figura
2, possui a incerteza técnica baixa e a ambiguidade/conflito sobre objetivos se encontra
na categoria alta.

E no ambito do modelo andrquico, os objetivos sdao ambiguos e os processos
para atingir os objetivos sao obscuros, ou seja, a organizagao trabalhara de forma que a
ambiguidade/conflito sobre objetivos e a incerteza, de acordo com a Figura 2, se
encontram na categoria alta.

2.2 SISTEMA DE INFORMACAO GERENCIAL

Os Sistemas de Informagao Gerencial (SIG) sao sistemas que permitem gerir
informagOes e processos nas organizagdes. Eles fornecem apoio as atividades de
tomada de decisao por meio da interagao entre pessoas, tecnologias e procedimentos
que ajudam uma organizacao a atingir os seus objetivos.

Para Norton (1996, p. 439), o sistema de informacoes gerenciais é

um sistema, ou conjunto de regras e procedimentos, para o fornecimento
preciso e oportuno de informagdes as pessoas de uma organizacao. Esse
sistema formaliza o processo de capturar, armazenar, reunir e relatar
informacdes, de maneira precisa e oportuna para que se constitua de forga
vital de qualquer organizagao. Além disso, é importante que as informagdes
sejam concisas, completas e relevantes, para que sejam apresentadas a tempo
aos seus organizadores e planejadores da empresa a nao resultar em perda
de produtividade e oportunidades.

Pode-se mencionar, por exemplo, que os sistemas de informagdes gerenciais
incluem softwares capazes de gerar relatérios que contenham informagoes, os quais
possuem recursos, como bancos de dados, sistemas de apoio a decisOes, sistemas de
informagOes executivos, sistemas de gestao de pessoas, sistemas de gestdao de projetos
entre outros processos que sao informatizados e que gerenciam todo o funcionamento
de uma empresa.

De acordo com Davenport e Prusak (1999), é essencial para a realizagao bem-
sucedida dos trabalhos ligados ao conhecimento que as organizagoes saibam definir o
que sao dados, informagdes e conhecimento. Entretanto, é importante destacar que o
sucesso ou o fracasso organizacional depende da aplicacdo desses elementos para a
solucao de problemas.
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E importante ressaltar que os sistemas de informagdes fazem parte das
estratégias empresarias conforme a necessidade de tomada de decisao, pois o
conhecimento e as informagdes sao de suma importancia para que elas se tornem cada
vez mais importantes nos processos de gestao.

Entao, segundo Oliveira (2008), os sistemas de informagOes gerenciais criam
oportunidades para os gestores que permitem obter, de forma dinamica e pratica, as
informagOes necessarias para embasar as decisdes que norteiam as organizagoes e que
visam auxiliar nas atividades administrativas.

Os sistemas de informagdes gerenciais se tornam indispensaveis para o
processo de tomada de decisdao, uma vez que contribuem para a grande maioria das
empresas que os utilizam. Deve-se entender que os sistemas passam pelo processo de
transformac¢ao e criam um ambiente todo empresarial que proporciona solugdes e
satisfacdo no desenvolvimento das atividades.

2.3 SISTEMA DE APOIO A DECISAO

Os Sistemas de Apoio a Decisdao (SAD) sao sistemas que ajudam a resolver
problemas organizacionais. Sua principal fun¢ao é apoiar processos de tomada de
decisdo nas dreas de planejamento estratégico, controle gerencial e controle
operacional. Muitas empresas estdao utilizando esse tipo de sistema para melhorar as
condi¢des no processo de tomada de decisdo e possibilitar diversas vantagens nas
organizacgoes.

Assim, os gestores encontram a necessidade de novas informag¢des com maior
qualidade, permitindo tomar decisdes rapidamente, monitorando e acompanhando as
operagdes de negdcio e gerenciando a concorréncia com mercados.

Para Turban (2004), o departamento de tecnologia da informagdo nao consegue
mais atender a necessidade imediata da empresa e de seus executivos e nao ha formas
de analise de negocio embutidas nos sistemas existentes. Dessa forma, para a
compreensao desse fator, é necessario que os dados se transformem em informagdes e
ajudem a reduzir custos e a melhorar a qualidade e o atendimento ao cliente com a
inovagao de produtos e servigos.

A gestao empresarial precisa, cada vez mais, do apoio de sistemas, pois estes
sao fundamentais na tomada de decisdo. De certa forma, os sistemas envolvem a
cultura organizacional de uma empresa e dao suporte para organizagao e planejamento
com maior efetividade e eficiéncia.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para o desenvolvimento deste artigo foi uma pesquisa
de estudo de caso com proposito descritivo. Conforme Yin (2001) destaca, o estudo de
caso ¢ um método de pesquisa que compreende um processo, que abrange abordagens
especificas de coletas e analise de dados.

Diante do tema selecionado, o estudo de caso envolveu, principalmente, o
problema relacionado a necessidade que as organizagoes tém de utilizar os sistemas de
informacdes para automatizacao dos processos.
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Os métodos empregados para realizar a pesquisa de estudo de caso descritiva
foram baseados no levantamento de fontes que definiu o processo de tomada de
decisao e detalhou as funcionalidades do sistema E-millennium aplicado para efetuar a
pesquisa.

Por meio do levantamento de documentos e de pesquisas, foi possivel criar um
conjunto de hipdteses com base em fundamentos especificos nos processos de gestao
empresarial e justificar a sua importancia dentro das organizagoes.

O trabalho permitiu oportunizar e descrever as caracteristicas de cada modulo
do objeto de estudo. Tendo em vista todos esses argumentos, destaca-se uma visao
funcional com as principais carateristicas do sistema, em que serao explicados em
detalhes as suas informag0es executivas, a gestao de relacionamento e o e-commerce.

Em consequéncia, nota-se também que a metodologia exercida para esta
pesquisa esta relacionada com a coleta de informagdes para o desenvolvimento e o
levantamento das analises.

4 SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO

O diagndstico das fungdes do sistema analisado nesta pesquisa foi baseado no
modelo de sistema integrado de gestao especializado em e-commerce, tendo como
principal objetivo avaliar a flexibilidade e a facil integragdo com o comércio eletronico
que permite gerenciar a organizagao.

4.1 VISAO FUNCIONAL

A Figura 3 apresenta a integracao do sistema com um ERP corporativo e seus
modulos que funcionam como um sistema completo de gestdo. O E-millennium foi
desenvolvido com base na arquitetura SOA, isto é, totalmente orientado a servigos no
qual possibilita gerenciar as informagdes com maior consisténcia.

Figura 3 — Mddulos de gestao
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Fonte: https://millenniumnetworkblog.files.wordpress.com/
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Além disso, a ferramenta foi desenvolvida para atender os requisitos de
multicanalidade e funcionalidades de lojas fisicas, franquias, rede de consultorias,
telemarketing, catalogos e e-commerce.

Portanto, pode-se dizer que a plataforma possui um modelo baseado em
Business Process Management — BPM, ou seja, realiza o processo de negdcio a partir de
uma gestao que faz a modelagem e a definicdo de indicadores que identificam
problemas e oportunidades para constante melhoria.

De acordo com a Figura 3, o sistema E-millennium garante a melhor dindmica
na gestao das organizagdes de comércio eletronico, porque esta integrado com varios
modulos que caracterizam suas funcionalidades. Esses modulos estao listados a seguir:

e Gerenciamento de produtos: a partir desse modulo, é possivel cadastrar os
produtos e as categorias. O sistema possui uma vitrine de produtos de
acordo com as suas especificagoes;

e Produgdo: oferece um relatorio com analises detalhadas do andamento de
producdo, ou seja, com a ficha técnica, é possivel visualizar os custos,
identificar os gargalos e elaborar um plano estratégico de produgao;

e  Fiscal/Contabil: é destinado a contabilidade fiscal e gerencial que abrange
razdo auxiliar por clientes e fornecedores. Seu objetivo é emitir a
demonstragao contabilistica e gerenciar o controle de centro de custos;

e Financeiro: faz andlises gerenciais por demonstrativo financeiro que
facilitam visualizar gastos, calcular lucros, controlar receitas e despesas;

e Logistica: permite gerenciar o planejamento de compras a partir de
requisigdo e cotagao para elaboracdo de estoque;

e CRM: responsavel pela gestdo de relacionamento com o cliente que
abrange as dreas de automacgdo de marketing, de gestdo comercial e de
gestao de servicos ou produtos por clientes;

*  E-commerce: realiza transacdes financeiras por meio da compra e venda de
produtos em lojas virtuais;

e Informacgdes Executivas: com os geradores de relatorios, € possivel fazer a
analise dimensional de acordo com as preferéncias de informacao que os
executivos utilizam.

Com o objetivo de facilitar as atividades dentro de uma organizacdo, os
sistemas integrados de gestao sao compostos de mddulos separados que se interagem
entre si. Para isso, os sistemas fornecem otimizagao e apoio no processo de tomada de
decisao.

4.2 INFORMACOES EXECUTIVAS

O sistema possui um modulo de workflow que permite gerenciar o fluxo de
trabalho de acordo com o processo. Esse modelo de trabalho faz com que o sistema
possa atender as necessidades das organizagoes na modificacdo dos processos.

A Figura 4 ilustra um fluxo com uma sequéncia de passos que sao
representados através da automacao de processos que identificam as atividades, regras
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de procedimentos e controle de dados que gerenciam o workflow para tomada de
decisao.

Figura 4 — Fluxo de Trabalho

Fonte: Dados do Trabalho

As telas graficas do sistema facilitam aos usudrios realizar determinadas
alteracoes. Os administradores tém a opcao de modificar o nome dos campos e, assim,
atribuir varias propriedades que fagam o sistema ficar adaptado de acordo com o seu
negdcio.

Outra caracteristica importante é que o sistema possui processos pré-definidos
e faceis de ser habilitados pelo médulo de parametrizacdo. E possivel configurar o
comportamento das fun¢des de acordo com a necessidade de suas projegoes.

Pode-se destacar uma série de passos que permitem a automacdao de um
processo, sendo as suas principais fungdes unificar as atividades de venda, eliminar as
tarefas improdutivas, reduzir os custos e otimizar a cadeia produtiva dentro de uma
organizagao.

Por se tratar de um fluxo de trabalho relacionado a um determinado processo,
deve-se entender que todas as etapas podem se repetir constantemente, e, portanto,
podem ser automatizadas, evitando erros de producao.
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De acordo com a Figura 5, é possivel visualizar um grafico das vendas e dos
pedidos que fazem a analise da quantidade de produtos vendidos por marca em cada
regiao e o valor do pedido das vendas por estado. Também é possivel fazer o
acompanhamento dos pedidos, ou seja, essa fungao permite avaliar a quantidade dos

pedidos de acordo com o seu representante.

Figura 5 — Gréfico de Vendas/Pedidos

[ e ——————————————

Regiao U Quantidade

B MARCA 01-6

CENTRO OESTE I
INDEFINIDO T I . | M mARCA 03
NORDESTE m u MARCANS
MORTE ] " MARCA 10
SUDESTE ]
suL N |
T T T T T T T T T T T T
- == = == = = == = == = = =
S &% g g g g g g g & g g8

Walor pedido
G | -
|
R |
i |
|
sp | I

BA ||
CE
oF
E5 ||
G0 (]

Representante U Otde Pedida Otde Entregue Otde Entregar Otde Cancelada

ALVARO BARROS | [ | ]

AMDREA DE VASCONCELOS LYRA || | | |

ANGELO PRIMO CROSATTI || | | | ]

ANTOMIO MARCOS LEPE || | | | ]

BACANI _FERMANDES REPRESENTACOES LT... Il | | |

FABRICA I

FERMANDA AREIAS [ | 1 ||

GLAUBER ROBERTO GOMNCALVES DE OLIVEL.. T T T T T T T T T

IRACEMA PARANHOS g 5 & g & &8 & %8 & ® =88 g 32
= = = =M = =

J F COSMORAMA REFPRESEMNTACAD COMER...
JOMNAS DE SOUZA PESSANHA
LocE L alny Duac oe i

Fonte: Site E-millennium.

Os graficos amparam na analise da relacao entre os dados, podendo constatar
que as vendas dos produtos aumentaram em uma determinada regido. Essa tarefa
pode beneficiar o gerente com os gastos de uma possivel campanha publicitaria.

A representacado grafica ¢ uma ferramenta muito importante dentro do sistema
que facilita a interpretacdo de um conjunto de dados. Por esse meio, os graficos
ilustram comparacdes qualitativas e quantitativas, envolvendo uma dimensao
estatistica sobre um fato ocorrido.

E importante ressaltar como os graficos sio capazes de transmitir informagdes
dentro de uma organizacao. Esse recurso esta ligado facilmente com a rapidez que as
informagOes sdao apresentadas. Os sistemas coletam os dados e os disponibilizam, de
uma forma clara e objetiva, aos gestores para a tomada de decisao.

Na Figura 6, pode-se concluir que o grafico de vendas é filtrado por um
conjunto de filiais relacionadas a um valor mensal que representam as metas obtidas
por cada representante como uma previsao do que foi realizado e uma propor¢ao em

quantidade do que foi estabelecido.
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Figura 6 — Grafico por Filial/Metas
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Fonte: Site E-millennium.

O sistema oferece uma galeria de templates com indicadores para que os
administradores possam visualizar de varias formas os graficos, as tabelas e os mapas
que indicam de quanto em quanto tempo ele deseja atualizar, permitindo gerenciar as
informacgdes para a tomada de decisdao, garantindo melhor compreensao e visao dos
indicadores.

Para fazer essas projecOes, o sistema utiliza ferramentas para criagao de
indicadores como Key Performance Indicator - KPIs e Dashboards. O objetivo delas é
medir o nivel de desempenho de um processo, isto ¢, gerar uma andlise para
determinada etapa e avaliar os resultados.

Nessas fungdes, as informagoes sao apresentadas de acordo com as preferéncias
de cada executivo dando énfase, principalmente, na tomada de decisao e facilitando a
tarefa de lidar com uma grande quantidade de informacoes.

Portanto, os indicadores nao estdo restritos somente aos executivos, ou seja, eles
podem se estender por toda a organizagao, apoiando as decisdes e melhorando o fluxo
de trabalho. Assim, a velocidade, a quantidade e a qualidade dessas informagoes fazem
com que as pessoas trabalhem de forma eficiente com os processos dentro da empresa.

A Figura 7 ilustra um dos indicadores que é possivel criar a partir dos modelos
que representam a visao que o usudrio quer obter como resultado. Essa fungao permite
arrastar os componentes e visualizar pela area de exibi¢ao dos indicadores. Esse grafico
mostra um exemplo de filtro de vendas de clientes por regido e estado. Outro recurso é
a representacao pela quantidade de cada situagdo dos pedidos de venda.
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Figura 7 — Grafico de Mapas
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Fonte: Site E-millennium.

As informagOes executivas aprimoram o processo de gestdo e ajudam a
aperfeicoar o desempenho e a garantir que a empresa consiga atingir a sua missao,
fazendo com que os gestores busquem opgdes nas tecnologias da informacao para
concluir decisoes e reflexdes sobre o processo de gestao empresarial.

4.4 RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

O sistema possui uma estratégia de negdcio focada ao desenvolvimento das
necessidades e potencias de uma empresa. Existe um modulo especifico para a gestao
de relacionamento com o cliente que retine varios processos de uma forma organizada
e integrada. Essa abordagem coloca o cliente no centro dos processos de negocio,
ajudando a empresa a realizar a comunicagao entre os seus clientes.

Com o moédulo de gestdao de relacionamento com o cliente, o E-millennium
oferece um tratamento de acordo com as preferéncias e habitos de compras de cada um
de seus clientes. Para o auxilio dessas tarefas automatizadas, o sistema conta com um
software Customer Relationship Management — CRM que faz todo o controle de gestao e
fidelizagao com os clientes.

Esse recurso ajuda as empresas a conhecer melhor os seus clientes e a aumentar
a lealdade sem prejudicar a rentabilidade do seu negdcio, sendo o objetivo principal da
ferramenta interagir de forma facil com aquelas pessoas que consomem os produtos de
uma empresa.

O sistema também oferece fun¢des que permitem gerenciar os atendimentos
com o consumidor por meio de e-mails, formuldrios de site, telefonema e redes sociais.
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Por esse motivo, considera-se importante que todas as atividades com o cliente sejam
registradas de forma padrao como fonte de analises, tornando-se dados para relatdrios
gerenciais.

A politica de registro de atendimento esta integrada juntamente ao sistema de
CRM, permitindo o controle sobre os processos de atendimento. Diante dessa anélise,
pode-se concluir que a qualidade do atendimento ao cliente é um diferencial
competitivo e um elemento critico de sucesso entre as organizagoes.

4.5 E-COMMERCE

O sistema utilizado para a pesquisa deste trabalho faz uma abordagem com as
solucdes de integragOes nas principais plataformas de e-commerce, marketplaces e ERP
Corporativo. O estudo de caso desse artigo é uma solugao completa que envolve
conceituagoes e descri¢des de mdédulos para o mercado de comércio eletronico.

Além disso, o E-millennium garante uma eficiéncia nas atividades operacionais
para as empresas que atuam com a venda de produtos por meio de lojas virtuais. O
conceito de criagao de vitrines possibilita navegar independentemente da classificagao
dos produtos inseridos, viabilizando uma boa gestao de categorias.

O E-millennium ¢ também uma plataforma para comércio eletronico que
permite realizar a customizagdo do fluxo de compra, ajudando a planejar e melhorar as
suas atividades. Muitas organiza¢des adquirem esse meio eletronico para expandirem
o seu negdcio.

O comércio eletronico estd cada vez mais presente entre os processos de compra
e venda de produtos por ambientes virtuais pela internet. Sendo assim, tem como
atender mercados que se encontram em grande escala com diferentes nichos
especificos que facilitam vender uma enorme variedade de produtos ou servigos sem a
necessidade de um espaco fisico.

Percebe-se, assim, que o e-commerce necessita de caracteristicas especiais do
sistema integrado de gestao para garantir seus processos e agilidade necessaria.
Constituem, assim, uma automacdo para os processos de comércio eletronico como
uma ferramenta capaz de comunicar-se através dos modulos de compra e logistica.

Considerando-se sua eficicia na integracdo com uma loja virtual onde a
plataforma E-millennium especializada em solugdes para loja virtual resultam do apoio
principalmente na comercializagdo de compras e vendas eletronicas. Dessa forma, ela
se torna uma ferramenta mais dinamica do mercado, oferecendo ao consumidor o
melhor servigo.

5 IMPLANTACAO DO SISTEMA
5.1 ARQUITETURA

O modelo de integragao possui por padrao uma Application Programming
Interface - API, ou seja, um conjunto de rotinas e padrdes que € estabelecido por um

software para a utilizagdo de suas fungdes que permitem realizar toda a comunicagao
utilizado na integra¢do de sistemas e na comunicagao entre aplica¢des diferentes, por
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exemplo, o Representational State Transfer - REST e o JavaScript Object Notation - JSON
auxiliam este servigo de comunica¢ao no E-millennium.

O servidor de aplicagdo do sistema faz transagdes da inovagao de
procedimentos de negocios, o qual executa em um computador servidor por um
programa cliente. Na Figura 8, pode-se identificar uma plataforma que é construida
com base em um servidor pelas fungdes que podem ser chamadas pelas APIs
disponiveis e que sdo mantidas por meio de uma arquitetura.

Figura 8 — Arquitetura Cliente/Servidor em 3 camadas
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Fonte: Site E-millennium.

A partir disso, foi possivel analisar que o Millennium é uma plataforma capaz
de manipular e invocar transa¢des no servidor de aplicacao por meio do protocolo
TCP/IP. Essa versao permite a comunicagao via OData/REST com o servidor. Nesse
protocolo, as linguagens que sao capazes de fazer chamadas Hypertext Transfer Protocol
- HTTP podem acessar as fung¢des do servidor. Os métodos foram baseados em
bibliotecas desenvolvidas para integracdao que trabalham com rotinas que utilizam
servigos para execucao de suas funcionalidades.

5.2 INTEGRACAO

O sistema possui um fluxo de integracdo que se baseia nas informacdes dos
produtos, no qual incluem as categorias, os precos e o estoque que vinculam clientes e
pedidos. Os dados sao sincronizados com a plataforma para manter completa
atualizagao. Os pedidos sao enviados para o sistema apds serem lancados para que o
estoque realize reservas. Esse conceito ajuda a verificar se possuem vendas com o
estoque disponivel.

A Figura 9 ilustra todo o fluxo da integragao, no qual o integrador possui um
método de incluir os pedidos que é vinculado a uma venda. O método de processar a
situacao da venda é iniciado pelo integrador que ird enviar os dados para o servidor
processar e gerar uma saida para leitura e processo das agdes com a situacdo, a nota e o
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objeto. Por final, gera uma lista de vitrines de acordo com a sua classificagao, uma lista
de produtos e o saldo do estoque com a tabela de pregos dos produtos.

Figura 9 — Fluxo de integragao
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Fonte: Site E-millennium.
6 CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como principal objetivo destacar a importancia dos sistemas
de informacgdes dentro das organizagdes para os processos de gestao e tomada de
decisdo. Além disso, o modelo de sistema integrado de gestao pode contribuir
significativamente para as organizagdes, pois melhora a qualidade interna e ajuda em
seus processos.

Por meio das andlises que foram realizadas no software e com base nas
informacdes levantadas, percebe-se que o sistema E-millennium é uma plataforma com
solu¢des inovadoras e eficientes.

As empresas, atualmente, estdo buscando servigos com maior potencial e, por
isso, entende-se que sua expansao precisa do apoio das tecnologias da informagao para
obter novas oportunidades comerciais.

Assim, o grande desafio enfrentado entre as organizagdes esta no processo de
tomada de decisdao. Nesse sentido, pode-se concluir que as atividades estao cada vez
mais complexas e dificeis de serem gerenciadas, necessitando de sistemas capazes de
gerar relatdrios para o manejo de decisoes.

A partir desse contexto, o presente trabalho ajudou a compreender as
atividades que sao realizadas dentro de uma empresa que pode comercializar seus
produtos a partir do mercado digital. O sistema E-millennium oferece vdrias
funcionalidades para a integragdo com uma loja virtual que permite a reducdo de
custos, a diminui¢do do tempo dedicado a cada atividade e a otimizacao do fluxo de
trabalho para a tomada de decisao.

Portanto, o sistema ¢ um apoio para a gestdao empresarial que retine todos os
dados administrativos, comerciais, financeiros, contabeis, logisticos, relacionamento
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com o cliente entre varios mdodulos que facilitam as rotinas gerenciais dentro das
empresas. O planejamento de recursos empresariais e a tomada de decisdao tém o
proposito de automatizar os processos, de integrar os departamentos em um tnico
ambiente e de expandir as atividades da empresa para o mercado digital.
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