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Resumo

O crescimento das tecnologias moveis alastrou-se para o mercado de trabalho

com a promessa de trazer varios beneficios as organizagdes. Assim, verificam-se

mudancas nos habitos de trabalho, na coordenacéo e execucéo de tarefas organizacionais
consubstanciando a comunicacdo movel enquanto estratégia que traz um valor

consideravel ao desempenho organizacional.

Agora ha uma nova forma de alocacdo de recursos sendo que a ubiquidade de
dados e consequente informacao disponibilizada por este paradigma leva as organizacgdes
a apostarem em solugdes ou aplicacdes mdveis que potenciem a produtividade dos seus

trabalhadores que levem a uma melhor satisfacao do cliente final.

Neste estudo, sdo explorados os beneficios adjacentes a Enterprise Mobility com
base em dois casos que representam bem a integracdo de solu¢Ges mobile nos processos

organizacionais e a importancia da relacédo B2E.

Palavras-Chave: Enterprise Mobility; m-business; aplicagdes Business to Customer (B2E)



Abstract

The use of mobile technologies in the work environment became a trend that
brings benefits to the companies. In that way, we are witnessing shifts in the work habits,
coordination and task execution, which consolidates the mobile communication as

extremely valuable strategy that aids the organization performance.

Thanks to the ubiquity of information and data, the access to the organizations
resources is made differently and now we see more often the use of mobile solutions in

order to increase the works productivity and allow a much better customer satisfaction.

In this study, we explore the advantages of the Enterprise Mobility based in two
different use cases that embodies the reality behind the integration of mobile solutions in

organizational processes and the importance of B2E relationship.

Key words: Enterprise Mobility, m-business, Business to Customer (B2E) applications
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Enterprise Mobility: Novo Paradigma Empresarial Arnaldo Tungumuna

1. Introducéao

Os dispositivos moveis tém-se revelado como uns dos principais triggers do
mercado das tecnologias de informacédo, uma vez que o uso mobile sentenciou 0 uso dos
desktops (Basole, 2008; Ularu et al., 2013), os dados fluem muito mais facilmente e de
forma muito mais constante, ao ponto de um colaborador conseguir estar ligado ao seu

trabalho 24/7, levando a que a prépria nocao de posto de trabalho ja ndo seja a mesma.

Mediante esta nova tendéncia de gestdo, importa perceber quais os beneficios que
o incremento de mobilidade traz para a empresa e como podera ser 0 processo de adogédo
deste segmento do mercado das tecnologias de informacéo. As organizacdes conseguem
localizar os seus produtos e servicos, obtendo mais informacao e consequente controlo
sobre o dia-a-dia empresarial, visto que os mobile devices e os dados que trocam estdo

diretamente ligados aos sistemas de informacdo da empresa como ERP e os CRM.

Este tipo de integracdo mobile nos sistemas de informacéo (ou centrais), tem vindo
influenciar a relagdo entre trabalhadores e organizacgéo, beneficiando o desempenho da
organizagdo. Neste estudo serdo analisados dois casos de implementacdo, nomeadamente
de uma aplicacao Field Force Automation (FFA) e de um Sales Force Automation, (SFA)
analisando a forma como estas solugdes transformaram e beneficiaram 0s respetivos
negocios.

1.1 Motivacéo para Estudo

A integracdo das tecnologias moveis veio enfatizar a importancia da comunicagdo e
eliminacdo de intermediarios ao longo de um processo, assim como a preponderancia de
dispositivos que consigam fornecer informagcdo o mais atualizada possivel aos

colaboradores quando executam as suas tarefas, sobretudo quando fora dos escritdrios ou
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habituais locais de trabalho, sem que estes estejam limitados a nivel de espaco ou tempo
(Serensen et al, 2008). Assim, na relacdo entre organizacdo e trabalhador (B2E) efetiva-
se um empowerment dos colaboradores, leia-se descentralizacdo de poder, incentivando
a criacdo de virtual workplaces de modo a aumentar a produtividade dos mesmos (Cascio,
2000). Com isto, gera-se um novo paradigma dentro das organizagfes denominado de
Enterprise Mobility que contempla néo sé esta dindmica e transformac&o da relagéo entre
organizacdo, processos e informacéo, mas também um conjunto de conceitos que visam
a melhoria da performance organizacional através de uma maior proximidade com 0s
stakeholders (Basole, 2008).
1.2 Questao de Partida e Objetivos

Deste modo, este estudo pretende analisar em contexto real os beneficios
resultantes deste paradigma de modo a responder a seguinte questdo de investigacédo e

objetivos:

e De que forma a Enterprise Mobility melhora performance de uma empresa?

o Objetivo 1: Explorar o potencial das B2E aplicagGes no sucesso das
organizacoes;

o Objetivo 2: Definir Enterprise Mobility;

o Objetivo 3: Comparar os beneficios entre um SFA (Sales Force
Automation) e um FFA (Field Force Automation), com base na
implementacdo de um Mobile ERP;

o Objetivo 4: Aplicar o Mobile Enterprise Model de modo a aferir a
maturidade e o valor estratégico do uso de tecnologias mdveis nas

organizagoes.

O presente estudo encontra-se separado em seis capitulos, sendo que no capitulo
1 é feita a introdugdo ao tema e 0 enquadramento da mesma. O capitulo 2 é composto

2
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pela revisdo da literatura que por sua vez aborda os aspetos empiricos e conceptuais
referentes a Enterprise Mobility. O capitulo 3, explica e justifica a metodologia e
métodos utilizados, enquanto que os capitulos 4 e 5 fazem a introducéo ao caso e
analise de resultados respetivamente. Por fim, o ultimo capitulo deste Trabalho Final

de Mestrado passa pela concluséo do estudo.
2. Business to Employee (B2E)

Com o avancar das tecnologias, as trocas de informacdo séo cada vez mais
realizadas de modo eletronico, assim as organizacGes apostam continuamente em suportar
0s seus processos de negdcio através de canais digitais (Chaffey,2007). Segundo Chaffey
(2007) o e-Business opera uma transformacdo nos processos chave através do uso de
canais digitais como a internet. Dentro deste paradigma digital podemos encontrar trés
principais modelos: Business to Customer (B2C), Business to Business (B2B) e Business
to Employee (B2E) (Singh, Waddell e Rahim, 2008 ;Chaffey, 2007). Talvez por se
aproximarem mais dos modelos tradicionais e comuns de negdcio, o B2B e B2C assumem
um maior protagonismo tanto a nivel académico como a nivel as organizacGes,
apresentando aparentemente um maior nivel de desenvolvimento (Singh et al, 2008;
Singh, 2009). Em relacdo ao B2E, este modelo de negdcio virtual pode ser interpretado
como o conjunto de iniciativas realizadas por uma organizacdo que visam contribuir para
a eficaz disseminacdo de servigos, informacdo e produtos aos trabalhadores de uma

organizacdo (Rahim e Singh,2007).

De acordo com Rahim e Singh (2008) B2E implica gestdo de pessoas, servigos e
processos online que por seu lado leva a uma acdo de reengenharia de processos nas
organizacOes de modo a servir os colaboradores no decorrer das suas tarefas gerando uma

forca de trabalho capaz de criar valor para as organizagdes (Singh,2009). E assim criado
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um espago comum e exclusivo entre colaboradores e as organizagdes que permite a
partilha de conhecimento entre os envolvidos e o fomento a uma comunicagéo bilateral
ndo somente num sentido vertical, Business to Employee (B2E) mas também num sentido

horizontal, Employee to Employee (E2E) (Kim, Lee e Lee, 2013).

Uma das vertentes deste modelo, estd no uso de portais e outras tecnologias via
internet que promovem a interacdo entre o colaboradores e contribuem para a sua
satisfacdo (Kim et al, 2013). No entanto, neste estudo importa olhar para a exploragéo de
solugdes organizacionais — como ERP ou CRM- que dentro deste modelo dotam os
trabalhadores de dados e meio de comunicacdo que aumentam a sua produtividade e por
consequéncia melhoram a performance organizacional (Kim et al,2013; Srinivasan e Dey,

2014).

Com isto os trabalhadores beneficiam de um canal de acesso e disseminacao
rapida de informagdo atualizada, enquanto que a nivel estratégico as organizacdes
beneficiam de uma reducdo de custos gerais e administrativos, melhoria nos processos de
negocio e na tomada de decisdes (Rahim e Singh,2008). Resumidamente, o B2E ajuda as
organizacbes a obter vantagem competitiva melhorando a comunicacdo entre 0s
colaboradores e agilizando os processos organizacionais. Com o evoluir da internet e
desenvolvimento das tecnologias sem fios, o uso de dispositivos mdveis tem se destacado
gerando-se assim uma nova era digital: a era do Mobile Business (Barnes, 2003; Wong e
Hsu, 2006). A incluséo dos dispositivos moveis no processo das organizagdes é sinbnimo
de beneficios uma vez que a relagdo entre 0s processos de negdcios e o uso de tecnologias
moveis gera beneficios que transformam em ultima instancia os bens da organizacéo

(Heijden e Valiente, 2002) como ilustra a figura 1:
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Figura 1- Impacto do Uso de Tecnologias de Informacéo nos negécios

Maobile Technology
Usage
. Eanefits fram . Business prooess
"| maobile wchnology i Perfrmen s
¥ Impact
Businass
Processes

Fonte: Heijden e Valiente (2002, p.3)
2.1 Potencial das aplicagdes B2E

O m-Business assume-se como uma extensao e uma nova geracao do e-Business
caracterizada pela disseminacdo de servicos através de aplicagcbes moveis - as famosas
app’s- alternando entre de servicos comuns como informacgdes de meteorologia ou
noticias, a servigos mais complexos, Como 0s processos empresariais, prestacdo de apoio
ao cliente e relatérios (Balasurbramanian et al.,, 2002; Wong e Hsu, 2008;
Mohammadpour e Tafte, 2016). Tal como o e-Business, 0 m-Business também facilita a
realizacéo de transacdes e troca de informacdo, como a compra e pagamento de bens ou
servigos permitindo assim criar uma relagdo mais intima com os utilizadores, explicando
0 porque de um maior impacto no mercado B2C (Business to Consumer) (Mort e Drennan,
2007; Wong e Hsu, 2008). Tem-se verificado que Gltimos anos a era mobile tem sido uma
rampa de lancamento para surgimento de diversas oportunidades que permitem as
organizacOes desenvolver as suas areas de negdcio assentes no uso de aplicacdes e
comunicagdes moveis (Rangone e Renga, 2006). Apesar das suas potencialidades, 0 m-
business torna os mercados mais suscetiveis, ou seja, uma vez que nao ha o dito “contacto
pessoal” a legitimidade e autenticidade de quem fornece o bem ou servigo € posta em
causa sendo que o processo de compra acentua a importancia da criacdo de uma relacéo
de confianca nas trocas eletronicas que deve ser provisionada pelo vendedor (Wong e

Hsu,2006).



Enterprise Mobility: Novo Paradigma Empresarial Arnaldo Tungumuna

De facto, 0 m-business € uma realidade cada vez mais presente nos negocios,
podendo inclusive determinar a forma uma organizacao é coordenada, como sao feitas as
comunicagOes e ainda a gestdo estratégica da mesma (Scornavacca e Barnes, 2008).
Atendendo as caracteristicas singulares das tecnologias méveis 0 m-business tem vindo a
“patrocinar” o crescimento exponencial de alguns negocios, visto que possui
particularidades que o distinguem do e-business e que conseguem trazer um valor
acrescentado para as organizagdes, que 0 e-business por si sO talvez ndo conseguiria

(Picoto et al, 2014; Geoger e Singh, 2015).

A ligacdo entre o modelo B2E e 0 m-Business possui um efeito estratégico capaz
de transformar industrias (Scornavacca e Herrera, 2007), sendo que o resultado obtido
consiste no incremento de mobilidade incentivando cada vez mais ao trabalho remoto, ou

seja, fora dos habituais locais de trabalho (Harris e Patten, 2013).

2.2  Proposta de Valor

A chave para 0 sucesso que consequentemente gera um crescimento e aumento de
aposta em solucBes mdveis, estd na proposta de valor que 0 m-business traz para as
empresas. Esta proposta de valor traduz-se numa maior variabilidade nos processos e
transagdes (Pousttchi et al., 2015) devido aos tragos que definem o uso de dispositivos, a

saber (Picoto et al., 2014; Bolat, 2016):

1. Ubiquidade: efetiva o rapido acesso a informag&o em tempo real;

2. Conveniéncia: obtida através de dispositivos que armazenam e
disseminam dados através da Internet;

3. Conectividade: que é instantanea permitindo um rapido acesso a recursos
como bases de dados ou Enterprise Resource Planning (ERP’s);

4. Personalizacdo: Ajustar a interface e o uso ao cliente, tornando user-
friendly;

5. Localizacdo de servicos e produtos: que permite ter uma georreferenciacao

do utilizador e dos servicos a gque este atende.
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Em suma estas caracteristicas promovem a mobilidade e assertividade que, por
conseguinte, permite as organizagfes obter proveitos uma vez que vdo de encontro das
expectativas dos clientes e trabalhadores de uma forma muito mais eficiente, tanto a nivel

externo como internamente (Jihjong e Dahing, 2010).

Com isto, as organizacdes cada vez mais apostam neste tipo de solugdes para
desenvolverem os seus servi¢os de modo a garantir uma maior e um melhor fluxo de
informacdo para uma forcga de trabalho cada vez mais dispersa (Scornavacca e Herrera,
2007; Rahim e Sigh, 2007). A principal consequéncia fruto da conjugacéo de tecnologias
moveis e a logica de negocio B2E estd na automatizacdo de processos que permite uma
recolha direta e facil comunicacao dos dados, entre a vertente de terreno (operacional) e
a esfera in-house (tatica e estratégica) que visam beneficiar a realidade da organizacao

essencialmente da seguinte forma (Rangone e Renga, 2006) :

Produtividade no Terreno: Mesma atividade leva menos tempo a ser

executada;

e Produtividade in-house (nos escritorios): Algumas tarefas como a insercao
de dados, sdo eliminadas devido a integracdo direta que os dispositivos
moveis permitem com oS sistemas centras;

e Qualidade dos processos no terreno: S&o reduzidas as probabilidades de
erros de insercdo, tornando os dados mais precisos;

e Qualidade dos processos in-house: Facilita a atribuicdo de tarefas e a

eliminacdo de informacdo redundante.

Segundo Scorvanacca e Barnes (2008), as aplicaces moveis tém um grande
potencial dentro da esfera B2E e de acordo com os mesmos uma das melhores formas de

perceber essa relagdo é atraves da infraestrutura conceptual: Mobile Enterprise Model.
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Esta infraestrutura conceptual traca a evolucdo do uso de tecnologias mdveis numa
organizagdo, tendo em conta trés dimensdes: a mobilidade (Mobility), os processos
(Process) e o Mercado (Market), sendo que a cada dimensdo sdo associados trés niveis

que indicam a intensidade dentro da dimenséo (Barnes ,2003).

Tabela 1 Quadro explicativo da Mobile Enterprise Model (MEM)

Quadrante Niveis
1. Transitério
Mobilidade 2. Movel (Mobile)
3. Remoto.
1. Automatizagao;

N

Suporte a decisao;
3. Transformacgao,

Processos

1. Canal de Acesso Movel;
Mercado 2. Valor Acrescentado aos Servicos;
3. Criagao de Servigo Mével.

Fonte: Adaptado Scornavacca e Barnes (2008)

Segundo Innes et al (2006) a Mobilidade mede a independéncia geografica dada
aos trabalhadores indo de “Transitorio” isto € o nivel mais local que permite ajudar os
trabalhadores enquanto se movem de um local para o outro, “Movel” (muito mais
independente mas com retornos periddicos 4 sede organizacional) e “Remoto”
(totalmente independentes da sede organizacional). A vertente Processo mapeia as
mudangas nos processos de negocio gerada pelas tecnologias moveis, desde a
“Automatizac¢do” de processos, passando pelo “Apoio a Decisdo” que representa a criagdo
de conhecimento através do uso das tecnologias moveis até a “Transformacao” que
implica uma mudanca significativa dos processos. Por fim, 0 Mercado mapeia a proposta
de valor e influencia que a integracdo tem nos produtos e servi¢os assim como relagdo
com os clientes. Nesta dimensao temos trés niveis desde o “Canal de Acesso”, onde ndo

ha um grande impacto no atual servigo, passando pelo “Valor Acrescentado ao Servigo

8
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que como nome indica alcanga-se quando a integragdo altera a forma como a empresa
presta o servigo , até¢ a maximizacao tal que se gera “Criagdo de um novo servigo “(Innes

et al, 2006; Scornavacca e Barnes (2008).

O cruzamento destes niveis em cada uma das dimensdes indica a proposta de valor
do uso de tecnologias moveis para uma determinada organizacdo, que normalmente é

representado num grafico semelhante ao da figura 2 (Scornavacca e Barnes ; 2008).

Figura 2 Dimensdes e Niveis do Mobile Enterprise Model

Market

r 3

- Mobile Service Creation

- Mobile Service Value

- Mobile Channel Access

Automation Transient

Information Mobile

Transformation > Remote

Process Mobility

Fonte: Scorvanacca e Barnes (2008)

Este modelo tem servido como complemento para se perceber o impacto das
tecnologias de moveis e as fases evolutivas da Enterprise Mobility promovidas por estas

tecnologias nas organizagdes.

Barnes (2003) aquando da aplicagdo do mesmo modelo aos estudos de caso que

realizou, identificou que o impacto mobile nas organizacdes respeita trés fases a saber:
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1. Ligagdo entre colaboradores: Diz respeito a uma fase inicial da mobilidade
nas organizagfes, que visa apenas O acessos aos sistemas das
organizacoes;

2. Empowerment dos Colaboradores: Os habitos de trabalho dos trabalhos
sdo baseados na informacgdo disseminada pela comunicacdo movel
permitindo aumentar a eficiéncia produtiva dos trabalhadores e do servigo
prestado pela organizacao;

3. Criagéo de Mobile Enterprise: Gera-se um novo ambiente de trabalha na
organizacao que visa extrair o madximo do uso das tecnologias moveis, que

acabam por permitir a oferta de novos produtos e/ou servigos.

3. Enterprise Mobility

Atualmente as aplicacdes e servicos mdveis sdo mais do que simples extensdes de
servicos eletrénicos uma vez que permitem uma maior liberdade de movimento, alcance
personalizacdo e comodidade (Srisawatsakul, 2016). As tecnologias mdveis implicam
uma revolucdo tecnoldgica e empresarial, desencadeando processos que promovem a
conectividade e colaboragdo de modo a ir ao encontro da crescente necessidade de partilha

e comunicacdo que se tem verificado (Vuolle e Kapyla, 2016).

Na verdade, com a integragéo destas tecnologias as organizagdes tém apostado em
solugdes cada vez mais focadas na mobilidade de modo a conseguirem acompanhar as
particularidades que vigoram nos mercados e 0s novos habitos dos individuos, cada vez
mais voltados para o m-commerce, fazendo com que a mobilidade de dados seja
preponderante (Lindwall e Thesleff, 2013), tornando-se numa das principais tendéncias e

formas de comunicacgdo empresarial.

Confere-se 0 aparecimento de novos conceitos e novos paradigmas empresariais,

como é o caso da Enterprise Mobility que segundo Scornavacca e Barnes (2008)
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corresponde a tendéncia que efetiva a mudanga nos habitos de trabalho determinada pelo
nivel ou grau de independéncia fisica a que os processos e a informacao organizacionais
estdo sujeitos, que pode ser separada por trés categorias: alta, moderada ou baixa,
conforme a industria a que a organizacgao atua. Em concordancia, Basole (2008) também
definiu diferentes niveis de Enterprise Mobility mas neste caso, com base no conjunto ou
quantidade solu¢des moveis que as organizagdes dispdem. O autor identifica dois niveis:
0” Curto & Tdtico” e 0 “Generalizado & Estratégico”, sendo que 0 primeiro se da
quando a solugdes existentes sdo apenas pontuais e o segundo nivel quando estas solu¢des
estdo grandemente difundidas pela organizacdo e embebidas nos seus processos, trazendo

valor para os seus stakeholders.

Depreende-se assim conforme o que foi supracitado que o Enterpise Mobility
promove alteracdes nos habitos de trabalho e introduz o uso de aplicagdes moveis no
processo das organizacgdes, o que levou de Kietzman et al. ( 2013 apud Sorensen, 2011a)
definir esta tendéncia como o uso de tecnologias de informacdo mdveis na execucao,

coordenacdo e gestdo das atividades organizacionais.

Ainda que nao se possa desassociar o impacto e contributo do mobile Business na
Enterprise Mobility, conceito vai um pouco além do mobile Business, pois € sinonimo de
convergéncia digital para as organiza¢fes na qual as tecnologias mdveis assumem
atualmente um papel preponderante e crucial porque permitem criar uma melhor
infraestrutura tecnoldgica baseada em servicos e aplicagbes moveis (Ng,2014; Algahtani
et al.,2015).

3.1  Beneficios Enterprise Mobility

A mobilidade nas organiza¢des implica mudancas no ambiente do trabalho e na
forma como a entidade se organiza e aloca 0s seus recursos, levando a que estas apostem
mais em mecanismos de trabalho remoto sendo que a promessa de incremento na
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producdo e da satisfacdo do cliente permitem justificar as escolhas estratégicas deste tipo

(Loh, 2008).

De acordo com Wang e Xu (2012) a mobilidade empresarial ou Enterprise
Mobility em termos de performance conduz as organizacOes a eficiéncia produtiva e
otimizacdo dos processos logisticos, na medida que fomenta a proximidade com o cliente
e aumenta o poder de decisdo devido ao constante fluxo de informacdo, como ja havia
sido realcado. Na mesma linha Stieglitz e Brockman (2012), esclarecem que o0s impactos
mais frequentes da mobilidade no desempenho das organizacGes passam pelo acesso
ubiquo aos dados, a melhoria nos processos de negdcios e a criacdo de uma estratégia de

comunicacdo unificada.

Para além destas vantagens, existem ainda algumas a ter conta que foram
devidamente exploradas por Pavlin e Klein (2013), que através de um estudo caso
analisaram os impactos do uso do mobile ERP nas organizacgdes, sendo que o mobile ERP
representa um bom exemplo do uso de Enterprise Mobility e expressa o potencial de

aplicacdes B2E. Assim 0s autores aferiam os seguintes impactos:

Tabela 2 Impacto do uso do Mobile ERP nas organizagdes

Vantagens Desvantagens
e Aumento da Receita; e Excesso de Informacéo;
e Aumento de Eficacia e Eficiéncia; e Interrupgdes no Trabalho;
e Ganhos em Produtividade; ¢ Distorcédo da linha ténue entre vida Pessoal-
e Reducédo de Custos. Profissional

Fonte: Pavlin e Klein (2013)

3.2 Implicagdes nos habitos de Trabalho
Hoje em dia é bastante comum ver colaboradores das organizagdes a executarem

tarefas sem estarem necessariamente no seu local de trabalho, e neste caso nao se trata de

uma simples troca de telefonemas com um cliente ou colega de trabalho, mas sim do
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desempenho de tarefas comuns ao ambiente de trabalho, fora do mesmo, algo que Basole
(2008) ja havia constatado e que Stieglitz e Brockmann (2012, p.1) vieram cimentar com
a seguinte afirmagdo :”A disponibilizacao ubiqua da informac&o através de dispositivos
moveis conduz a uma maior independéncia por parte dos colaboradores, dos seus locais
de trabalho fix0”, sendo que isto leva a que a criacdo de virtual workplaces (Cascio ,

2000; Andriessen e Vartiainen, 2005).

Esta adocdo de novos habitos de trabalho que implicam a substituicdo dos
desktops por dispositivos mdveis, suporta-se fundamentalmente no modelo Bring Your
Own Device (BYOD) que em termos de produtividade é bastante benéfico pois permite
por exemplo a reducdo de custos e satisfacdo dos utilizadores, mas em contrapartida
aumento o risco de fuga ou perda de dados (Sigh e Pandey ,2016). Consequentemente, no
paradigma do Enterprise Mobility 0 acesso aos recursos das organizacOes passa a realizar-

se de forma diferente ao tradicional, como ilustra como Barnes (2003) na figura 3:

Figura 3 Enteprise Mobility - Acesso aos Recursos organizacionais

) Wireless

"; - ‘ = Network

Corporate
Resources
(e.g. ERP, CRM, SCM,
Groupware, Web), ;

p—

- J
“? — FII’E‘NE)"
Q : '- Server !

Fonte: Barnes (2003)
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3.3. Integracao dos sistemas de informacado nas Tecnologias Mdveis:
Mobile ERP

Segundo Barnes e Scorvanacca (2006), o tipo de aplicacBes mais utilizado nas
organizacOes sdo as de acesso aos sistemas de informacgdo da organizacdo como 0 0S
Enterprise Resource Planning (ERP) e os Supply Chain Management (SCM). Atualmente
e com o surgir de novos conceitos tecnoldgicos estes sistemas, nomeadamente 0s ERP'’s,
foram sofrendo alteragdes de modo a conseguirem responder a atual complexidade que
se verifica nos negocios, sendo que da mesma forma que a implementacdo de um sistema
integrado foi um grande avancado para véarias organizacdes, 0 aprovisionamento de
servicos através de tecnologias moveis por si s é quase inevitavel, visto que as
tecnologias mdveis disponibilizam informacdo a tempo real permitindo controlar e
analisar mais facilmente a performance organizacional (Dospinescu et al.,2008; Cailean
e Sharifi,2014). O termo Mobile ERP ndo é propriamente um termo novo ou especial, no
entanto com a revolucdo digital protagonizada pelos dispositivos mdveis e 0 seu crescente
impacto tem sido um dos principais enablers da mobilidade nas organizacfes
(Dospinescu et al.,2008). As organiza¢Ges optam normalmente por implementar um
mobile ERP de modo a conseguirem utilizar os canais de comunicacdo moveis de forma

eficaz e eficiente através da partilha de informag&o, visando (Dospinescu et al.,2008):

e Angariar Clientes;
e Cross seling (produtos ou servicos adicionais ao existente);
e Completar o portfolio tecnoldgico;

e Obter vantagem sobre um concorrente.

Apesar das suas vantagens, nem sempre €& possivel disponibilizar todas as
funcionalidades de um ERP nos seus dispositivos moveis, visto que ainda existem

limitacGes a nivel de velocidade de transmissao nas redes sem fios, as organizacGes optam
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apenas por disponibilizar apenas algumas funcionalidades (Cailean e Sharifi,2013).
Integrar todas as funcionalidades de um ERP, num mobile ERP €é aparentemente
inconcebivel assim as organizagdes optam essencialmente por integrar processos dois
tipos de aplicacBes (Pavin e Klein, 2013; Gélogo e Kim, 2014):

e SFA (Sales Force Automation);

e FFA (Field Force Automation).

As Sales Force Automation sdo uma técnica ou método que visa automatizar as
tarefas de vendas como processamento de faturas, processamento de encomendas ou
monitorizacdo de inventario (Nasir e Ahmed, 2012), enquanto que as Field Force
Automation (FFA), sdo aplicagdes normalmente “alheias” a qualquer tipo de atividade de
venda que beneficiam da comunicacdo movel conectando a forca de trabalho remoto aos
processos organizacionais (Trentham e Scholl, 2008).

Um pouco por forca da sua natureza, que requer a troca e colecdo de informagéo
de uma forma mais agressiva, os SFA tendem a ser aplicacbes muito mais desenvolvidas
e mais frequentes nos mercados ao ponto de serem consideradas uma ferramenta de
“sobrevivéncia” (Rangone e Renga, 2006; BenMoussa, 2007).

Em concordancia, Barnes e Scornavacca (2006) através de um estudo
desenvolvido na Nova Zelandia sobre o uso de aplicacbes moveis nos negocios,
confirmaram precisamente este fendmeno, de que a maioria das aplicacbes moveis na
Nova Zelandia eram voltadas para “SFA/Orders/ CRM”. Existem também alguns estudos
sobre o impactos das FFA ainda que em menor nimero como € o caso da analise feita por
Innes et al (2006) a duas implementacdes de FFA, sendo que de acordo com o autor
devido a proliferacdo das tecnologias moveis as solu¢des FFA tém sido uma aposta mais

frequente nas organizacdes.
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4. Metodologia de Investigacéo

Um estudo ou investigacdo, consiste num processo que visa a obtencdo de
conhecimento ou contribui¢do a alguma area cientifica, requerendo a existéncia de um
certo nivel de planeamento de modo a que se faca uma interpretacdo proficua da nova

informacdo adquirida (Garg, 2016).

Podemos ver esse planeamento como, a metodologia de investigacdo. O termo
metodologia como o conhecemos e utilizamos no quotidiano, pressupde um conjunto de
métodos e principios para se fazer algo. A nivel cientifico, a metodologia serve
essencialmente para explicar as escolhas realizadas na condu¢do de uma investigacéo,
tendo em conta uma determinada questdo ou um problema acabando precisamente por
indicar a forma como a questao sera abordada e analisada (Jonker e Pennink, 2010). Este
procedimento torna-se importante pois estabelece um caminho a seguir para se obter um

estudo fidedigno em que os resultados sdo o mais fiaveis possivel.

4.1. Estratégia de Investigacéo

Consequentemente para se responder a questdo de investigacdo e objetivos
tracados, optou-se por uma estratégia de investigacao que envolvesse um duplo estudo de
caso, Uma vez que esta estratégia possui uma ligacdo direta aos fendmenos que estuda.
Os dois estudos de caso referem-se a projetos de implementacdo de solugdes moveis em
duas organizacOes que atuam em areas de negocio diferentes. Esta escolha deve-se ndo
s0 ao facto de se procurar complementaridade entre os estudos de caso, mas também
representa uma oportunidade de comparar uma aplicacdo de SFA com uma FFA, visto em
ambos 0s casos ha a necessidade de integrar os sistemas de informagdo com os

trabalhadores que estdo remotos.

16



Enterprise Mobility: Novo Paradigma Empresarial Arnaldo Tungumuna

A analise de estudos casos permitem aos gestores avaliar as alteracdes observadas
nas intervencdes e implementacgdes feitas na organizacdo — que é precisamente o que se
pretende com este estudo - tornando-se numa opgdo bastante comum e valida em
situacbes onde ndo se consegue nem se pretende manipular as causas nem oS
comportamentos do intervenientes do estudo, mas sim entender 0 “como” ¢ o “porqué”

de um determinado fendmeno (Dul e Hak, 2008; Yin,2013).
4.2 Recolha de Dados

Atendendo aos objetivos desta investigacdo, optou-se por uma abordagem
qualitativa na recolha de dados, baseada na realizacdo de 5 entrevistas respeitantes a dois
projetos de implementacdo da mesma tecnologia em organizacdes diferentes, o Mobile
Nav. O perfil dos entrevistados ‘em ambos dos casos passou sempre por um consultor do
lado da implementacéo e um lider de equipa ou projeto do lado da empresa que operou a
transformacéo digital nos seus processos. Esta escolha visou obter tanto o conhecimento

tecnoldgico como o conhecimento de gestdo e processos de negdcios.

Em relagdo a recolha e andlise dos dados, primeiramente fez-se um levantamento
de documentos e entregaveis relevantes sobre as implementacGes de modo a que fosse
possivel fazer uma descricdo apuradas dos casos, nomeadamente 0 mapa de fluxogramas,

documento de anélise de ocorréncias e levamento de requisitos.

De seguida, procedeu-se a realizagdo das entrevistas, suportadas em dois
diferentes guides? — para gestores e consultores respetivamente - de 10 perguntas que
ajudassem a inferir qual o impacto do paradigma abordado ao longo do trabalho na

performance organizacional. As entrevistas realizadas foram enviadas por email por

! Ver anexo A
2Ver anexos B, C,DeE
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motivos de distancia geografica e disponibilidade dos entrevistados sendo posteriormente
importadas para 0 MAXQDA - software de analise qualitativa - de modo a serem
analisadas com vista a extracdo de informacdo devidamente categorizada. A anélise
realizada através do software tem como objetivo identificar as vantagens decorrentes da

implementacéo e codifica-las.

5. Estudos Casos

Este capitulo contempla a caracterizacdo e apresentacdo dos casos de estudo
ilustrando as dificuldades encontradas nos processos e que motivaram a implementacéao
e também quais 0s objetivos iniciais para 0s respetivos projetos. Em ambos os casos as
empresas optaram pelo Mobile Nav enquanto solu¢do movel e extensao do seu sistema
central, Microsoft Dynamics Nav. Esta solucdo garante o trabalho online e offline tanto
de atividades tipicas de um ERP fora do escritério, como vendas e servicos a atividades

executadas pela equipa operacional em terreno.

5.1 Caracterizagdo do Caso A

A Empresa A (designada desta forma por questdes de anonimato) tem como
atividade principal gerar solucdes ambientais integradas e personalizadas de modo a
contribuir para a reducdo dos desperdicios ambientais, através do reaproveitamento, da
valorizacéo e racionalizacdo de residuos e ainda do uso eficiente de todos os recursos e
matérias-primas. O setor da balanca é um dos principais servi¢cos da empresa e apos
alguns estudos feitos identificou-se que este servico funcionava com uma tecnologia
ultrapassada e que ndo atendia mais a exigéncia e procura de camides diarios para
descarga. Surgiu a necessidade de implementar uma aplicacdo mdvel no processo de
pesagem de a entrada dos aterros que facilitasse o trabalho dos balanceiros na destinagao

das descargas.

18



Enterprise Mobility: Novo Paradigma Empresarial Arnaldo Tungumuna

Tabela 3 Quadro Explicativo Caso A - Empresa A

Caso A

e Identificar o local exato onde o residuo é depositado no aterro.
(Georreferenciacdo);

DESAFIO e Garantir que o motorista se desloca desde a balanca até a posicéo
indicada e ndo outra qualquer (Rastreabilidade/Tracking);

e Controlo de stock do aterro (O que depositar e em gque quantidade?);

Disponibilizar aos responsaveis do aterro (Balanceiros) um dispositivo mobile
SOLUCAO no qual estes consigam identificar todos os veiculos que chegam & ponta/entrada
do aterro para descarregar o seu residuo;

Garantir que todo o residuo é destinado no local correto:
e Garantir que todo o processo ¢é controlado pelo sistema (automatizacao
RESULTADO e centralizagdo);
ESPERADO e Registrar o destino do residuo (coordenada gps);
e Permitir Sincronizagéo offline e online com o sistema central;
e Permitir o registo fotografico para descargas ndo “conformes”.

Fonte: Elaboracdo Prépria

O excesso de procedimentos manuais gerava ineficiéncia na prestacao do servico,
ndo havendo um sistema integrado que centraliza-se a informacdo necessaria desde o
primeiro contacto com cliente, com a agravante do manifesto ndo ser padronizado

dificultando o trabalho do balanceiro que na sua maioria sao analfabetos.

Para além disso, no aterro ndo havia como garantir que os camides descarregavam
o residuo no local indicado ou sequer que o local de descarga estava disponivel. O fluxo
que vigorava mostrava-se bastante fragmentado propicio a perda de informacdo devido

a0 excesso de intermediarios. Em baixo podemos ver na figura 22 este processo mapeado:

3 A vertente Comercial ndo estd contemplada no processo, somente constam aqueles que influenciavam
diretamente o antigo fluxo do servico de pesagem.
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Figura 4 Antigo Fluxo do Servico de Pesagem

Caso A

LABORATORIO BALANCEIRO OPERAGAO

Inicio

Registo do Peso &
Manifesto de Transporte e entrada do Aterro
Transporte em papel Digitacio dos dados L

na Balanca

Emissdio e Carimbo Registo do Peso de |
do Ticket Salda ™
4

Fonte: Elaboracéo Propria
5.2 Caracterizagdo do Caso B

A Empresa B é uma organizacdo de prestacdo de servico publico na gestéo,
conservacdo e manutencdo de espacos publicos. Um dos seus servigos passa pela
distribuicdo de agua, que implica a conservacdo e manutencdo da rede, assim como
controlo da qualidade e dos consumos. O servico manifestava algumas incongruéncias
que acabam por aumentar o tempo médio de leitura e perda de dados uma vez que 0s
valores das leituras ficavam armazenados nos aparelhos PDA sendo que no caso de avaria
toda a informacao era perdida, 0 mesmo acontecia na fase de validacdo através do sistema
EPAL. Os ficheiros submetidos nessa plataforma caso ndo respeitassem as diretrizes da
plataforma podiam eventualmente perder a informacdo que continham. Desta forma,
surgiu a necessidade de se encontrar uma solucéo que conseguisse evitar a perda de dados
e que permitisse a validacdo e a atualizagdo dos dados instantaneamente com o sistema
de informacdo. Em baixo (na tabela 5) podemos ver um quadro que resume a

caracterizacdo deste caso:
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Tabela 4 Quadro Explicativo Caso B - Empresa B

Caso B

e Evitar a perda de dados;

DESAFIO e Fornecer a equipa de BackOffice informagcéo de leituras atualizada e
em tempo real;
¢ Sincronizacao online.
~ Criar uma solugdo que permita atualizar,validar e comunicar automaticamente
SOLUCAO . N .
os valores das leituras a equipa de backoffice.

¢ Sincronizacado Instantanéa com as Bases de Dados;
RESULTADO e Atenuar os erros de Faturagio e perda de dados;
ESPERADO e Aparelho conterem toda informacéo da rota de pesagem;

e Reduzir os tempos de leitura e confirmacdo dos dados.

Fonte: Elaboracdo Prépria

No processo antigo, as leituras eram registadas nos aparelhos PDA e

posteriormente o dispositivo era ligado um computador de modo a que os dados relativos

as leituras fossem

descarregados, por conseguinte o ficheiro descarregado com as leituras

era submetido no sistema da Empresa Portuguesa das Aguas Livres (EPAL), para se

proceder a validacdo como ilustra a figura abaixo:

Figura 5 An

tigo Fluxo Andlise e Validacdo dos dados das Leituras

UTILIZADOR

PDA DESKTOF EPAL

L Regista & Armzzena
Digita os dados da leitura

o

Gera ficheiro Tt D¢
& exporta ficheira | Ficheiro bt

Submets o fichaire

no EPAL .

'

Fonte: Elaboracéo Prépria
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6. Analise e Discussao de Resultados

6.1 Definicéo de Enteprise Mobility
Através dos dados recolhidos e analisados validou-se se de facto este emergente

paradigma do Enterprise Mobility contribui para o melhoramento da performance
organizacional. Como foi explorado ao longo deste estudo, o0 aumento exponencial do uso
das tecnologias no nosso quotidiano permitiu que estas se tornassem uma ferramenta que
alimenta o aumento da produtividade e consequente desempenho de uma organizagéo
eliminando as “barreiras” impostas pelos tipicos limites fisicos que definem os locais de
trabalho. Este novo paradigma assenta na mobilidade que é dada aos processos e na facil
disseminacdo de informacdo em tempo real contribuindo fortemente para uma melhor
tomada de decisdo e uma resposta mais rapida aos problemas. Trazendo assim para as
organizag¢6es uma nova realidade que resulta da intersecdo entre 0s objetivos e processos

de negdcios com as caracteristicas das tecnologias moveis como explica a figura 6:

Figura 6 Formula Enteprise Mobility

Mobilidade

Personalizagéo

Virtual Workplace
Enterprise
Processos de Negécio Mobility Tecnologias Méveis
Faturagao BYOD Mobile ERP Aplicagdes
Aplicagdes B2E
Sales Workforce b Ubiquidade de Informagéo

Fonte: Elaboracédo Propria
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6.2 Implementacao Mobile Nav

Para os entrevistados esta realidade néo se tratava de algo desconhecido, provando
que o termo Enterprise Mobility é uma préatica de gestdo cada vez mais a considerar nas
organizacBes pois, permite uma melhor comunicacdo e transformacdo atraves da

automatizacao de processos, como podemos ver abaixo:

“E uma forma de adotar a comunica¢do movel para automatizar processos e conectar
colaboradores, aumentando a produtividade e a velocidade na tomada de decisdo ” Entrevistado

ASI

“Nos dias de hoje a mobilidade corporativa assume-se como fundamental na criacéo de

vantagens competitivas para qualquer empresa, permitindo aos seus trabalhadores o acesso
répido aos seus dados em qualquer lugar com recurso de qualquer aplicagcdo com interface web

ou mobile, garantindo assim o trabalho fora do escritério” - Entrevistado CF1

No Caso A, a empresa ja se encontrava devidamente sensibilizada para a
implementagdo do Mobile Nav de modo a reforgar 0s seus processos nos aterros. A
solucdo de Field Force Automation implementada permitiu gerar um processo de negocio
que eliminou o excesso de procedimentos manuais com a premissa de garantir uma
comunicac¢do unificada que permitisse aos balanceiros conter todos os dados necessarios
aquando da chegada dos respetivos camifes de descarga nos aterros, visando um melhor

fluxo de informacéo tal como avangou o entrevistado ASI:

“Mais rapidez, fiabilidade da informacéo e garantir um checklist no processo. Por exemplo

se 0 camido tiver residuo perigoso tem que passar obrigatoriamente pelo Laboratorio. Se nao

>

passar o camido ndo vai conseguir descarregar no aterro’

Em comparagdo com o processo anterior (figura 4), uma vez que deixou de haver
a constante troca de documentos em papel, os tickets/manifestos digitais tornaram-se no
documento principal contendo toda a informacdo necessaria para a pesagem e descarga,
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isto é, desde o primeiro contacto entre o comercial e o cliente, passando pela anélise da
amostra em laboratério, & escolha do veiculo de descarga e identificacdo de descarga. Esta
solucgéo permitiu igualmente a padronizagao do ticket de pesagens, facilitando a execugéo
de tarefas dos balanceiros analfabetos. Precisamente uma das preocupacdes na
implementagdo passou por conseguir arranjar uma alternativa tendo em conta o
analfabetismo de alguns trabalhadores, sendo que de acordo com o entrevistado ASI

optou-se por uma interface mais user-friendly e interativa com cores e imagens claras:

“Garantir que o processo seria respondido pela aplicacdo movel que fosse muito
simples para o utilizador final que muitas vezes ndo saber ler nem escrever. Hoje

tentamos ao maximo sinalizar com imagens e cores”

Os balanceiros passaram a utilizar os seus telefones na prestagdo de servico e
sempre que um camido de descarga chega ao aterro através do mecanismo RFID (Radio
Frequency Identification), os balanceiros obtém o ticket com a informacdo do mesmo e
procedem a pesagem. Com a instalacdo do sistema de GPS (Global Positioning System)
incorporado nos telemoveis, passou a ser possivel ter um maior controlo sobre os fluxos
de descargas levando a uma maior nocdo e consequente racionalizacdo do espaco dentro
do aterro. Adicionalmente, a possibilidade de registo fotografico permite enviar imagens
das descargas ndo conformes automaticamente para o laboratério e em simultaneo, o
contrato estabelecido com o cliente é atualizado com a incoeréncia recolhida e o
comercial pode entrar de imediato em contacto com o cliente caso seja necessario. Em
suma, a solugdo encontrada passou a garantir 100% do processo evitando os erros de
faturagdo que ocorriam reduzindo o tempo meédio de pesagem, como referiu o

entrevistado ASI:
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“Hoje todos os sistemas estdao integrados desde a entrada do camido na balanca, laboratorio,
ponta do aterro e saida do camido na balanca. Garantimos 100% do processo e em caso de erro

conseguimos detetar em tempo real ou no limite, na saida do camido na balanca”

Desta forma, o processo passou a desenrolar-se da seguinte forma:

Figura 7 Novo Fluxo Servico de Pesagem

Fluxo Trabalho Caso A

BALANCEIRO LABORATORIO

Sim

Néo cancelar Ticker

Sim

COMERCIAL

Fonte: Elaboracdo Prépria

Em relacdo ao Caso B, a implementacdo apresentou um objetivo bastante claro de

acordo com o entrevistado GP1, o aumento de produtividade:

“ Implementdmos com o objetivo de aumentar a produtividade da empresa. O custo

investido serd recompensado mais tarde ”

Isto demonstra uma percecdo de que a inclusdo de tecnologias moveis nos
processos traz vantagens. Com esta integracdo procurou-se que a equipa de BackOffice
tivesse acesso aos dados resultantes das leituras, enquanto que os leitores passaram a
conter toda informacdo nos seus dispositivos, sobre as rotas leitura de forma automatica
sem necessidade de contactar terceiros. Um dos objetivos também passava pela reducédo
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de intermediarios no processo validacdo das leituras realizadas, isto é, a passagem dos
dados para um desktop que por sua vez enviava o ficheiro na plataforma EPAL de modo
a ser validada a informacdo foi ultrapassado visto que a comunicagdo passou a ser

totalmente instantanea, limitando-se apenas entre a aplicagcdo mével e o sistema central.

“Menor trabalho na inserc¢ao dos dados, e maior rapidez na atualizac¢ao da informacao.
Anteriormente os funcionarios que recolhiam as leituras na rua, inseriam a informagdo num
dispositivo, que posteriormente teria de ser feita a transferéncia para o sistema de informagao.
Agora essa transferéncia/atualizacdo é feita quase na hora, o que também possibilita maior

rapidez na atualizagdo dos dados ” Entrevista GP

A principal diferenca face ao processo antigo foi a inclusdo do modo online em
todo o processo, ora isto permitiu que os dispositivos ao registarem os resultados das
leituras, as bases de dados eram atualizadas na medida que a leitura era automaticamente
validada sem necessidade de se submeter os resultados numa outra plataforma. Esta
centralizacdo de informacdo nos aparelhos obrigou a que o espaco de ecrd disponivel
mostra-se todas as informacdes relevantes levando a realizacdo de alguns ajustes para que

fosse possivel conter os dados mais importantes, como mencionou o entrevistado CT1.:

“O espaco de ecra disponivel para mostrar todas as informaces relevantes. Sim,

foram realizados alguns ajustes para se ter os dados mais importantes visiveis. ”

Com esta integragéo on-line a velocidade de leitura/confirmacgéo e processamento
dos dados para a faturagdo diminuiu 0S tempos gastos nos processos existentes

anteriormente.

26



Enterprise Mobility: Novo Paradigma Empresarial Arnaldo Tungumuna

Assim, com a integracdo do Mobile Nav no servico de distribuicdo das &guas

obteve-se um processo:

Figura 8 Novo Fluxo Andlise e Validacdo das Leituras

UTILIZADZR MOBILE NAY Microsoft Dynamics Nav
Digita os dados da leitura » Repista os dados » Basede D
h 4
Sincroniza, atualiza
2 valids automaticamente
os dados com
o sistems canfral .

Fonte: Elaboracao Propria

6.3 Vantagens do Mobile Nav
Com base nos testemunhos obtidos, procedeu-se ao agrupamento das vantagens

transversais essencialmente em trés tipologias:

Tabela 5 - Tipos de Vantagens

Codigo Descrigédo

() Vantagens de Customer Service , que melhoraram a relagcdo com cliente final

Vantagens de Integracdo, facilitaram a comunicagao, 0 acesso e a sincronizagao
— de dados entre sistemas e dipositivos na organizagao

Vantagens de Planeamento e Controlo de Processos, permitiram racionalizar os
recursos e obter um maior controlo e avaliacdo do estado dos processos

Fonte: Elaboracao Propria

No caso A, as vantagens verificadas e destacadas pelos testemunhos obtidos
enguadram-se na tipologia de beneficios apontados por Stieglitz e Brockman (2012)
quando se referiu a inclusdo de tecnologias moveis nos processos das organizacdes, a

saber: Acesso ubiquo, estratégia de comunicacdo unificada e melhoria nos processos de
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negdcio, alcancando-se a premissa que justifica o investimento neste tipo de solugdes por
parte das organizagdes: melhoria do desempenho organizacional. Como foi referido ao
longo do trabalho, o acesso a sistemas de informagcdo — como 0s ERP’s - sdo
disponibilizados aos trabalhadores em forma de dois tipos de aplicacfes: Sales Force
Automation ou Field Force Automation, dependendo do intuito e natureza do processo.
O caso A ilustrou a implementacdo de uma FFA onde o objetivo passava por dar forca e
suportar o trabalho em terreno, com isto verificou-se que as vantagens obtidas
enguadravam-se mais numa perspetiva de superviséo do processo e melhoria dos mesmo
de modo a garantir que os trabalhadores obtinham o méaximo de produtividade nas suas
tarefas, como tal a maioria das vantagens enumeradas foram de Planeamento e Controlo

de Processos como demonstra o quadro abaixo:
Tabela 6 Vantagens Caso A

1 |Fornecimento de informag&o ao cliente em tempo real cs
2 |Integracdo entre sistemas, desde a entrada do camido na balanca, a entrada do aterro e saida do camido da balanca T
3 |[Registo de anomalias através da captagdo de fotografias IT
4 |Funcionar em modo Offline IT
5 |ldentificacdo do veiculo e do manifesto através da geracéo e leitura de codigo de barras Pcp
6 |[Controlo de Horas dos equipamentos e do uso de combustivel PCcP
7 |Gestdo da producéo de aterros PCP
8 (Criacéo de Indicadores Financeiros PCP

CS- Customer Service; IT- Integragdo Tecnoldgica; PCP-Planeamento e Controlo de Processos

Fonte: Elaboracao Prépria

Por seu lado, o caso B explorou a implementacdo de uma solugdo que se
enquadrava na Otica dos SFA, uma vez que a ideia passou sempre por permitir que ndo
ocorresse qualquer perda de dados que afetasse o processo de faturacdo. O objetivo
passou por garantir uma integracdo online que facilitasse o trabalho na inser¢do dos
dados, e proporcionasse uma maior rapidez na atualizacdo da informacéo. Anteriormente
os funcionérios que recolhiam as leituras na rua, inseriam a informagao num dispositivo,

que posteriormente teria de ser feita a transferéncia para o sistema de informacdo. Agora,
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essa transferéncia/atualizacdo é feita em tempo real, o que também possibilita maior
rapidez na atualizagdo dos dados. Curiosamente neste caso as vantagens que mais se
verificaram foram de integracéo tecnoldgica, isto é, muito focadas na disponibilizacéo e
comunicagdo assertiva dos dados. Esta situagéo vai de encontro a Rangone e Renga
(2006), que referiu precisamente que o principal foco desta solucdo incide muito sobre os

dados tal como foi abordado ao longo deste estudo.

De acordo com os testemunhos recolhidos, através da interligacdo entre sistemas
e aplicacOes esta solucdo permitiu gerar ganhos em produtividade, através da insercdo
automatica uma vez que deixou de haver as inconsisténcias que se verificavam
anteriormente, assim como um melhor relacionamento com o cliente uma vez que a

mesma informacao atualizada era enderecada aos clientes.

Tabela 7 Enumeragéo das Vantagens do Caso B

Nr.  Vantagem Cadigo
1 Aceleracédo do processo de Validacéo T

2 Melhoria do processo de faturagéo cs

3 Reducéo do tempo do médio de Leitura PCcP

4 Disponibilizag&o de rota no aparelho PDA PcP

5 Ajuste de Dados no ecran tactil do Aparelho IT

6 Funcionar em Modo Online IT

7 Acesso a ordens de servico (de corte, troca ou instalagdo de contador) IT

8 Fornecimento de informacéo ao cliente em tempo real cs

CS- Customer Service; IT- Integragao Tecnoldgica; PCP-Planeamento e Controlo de Processos

Fonte: Elaboracdo Prépria

Para cada um dos casos foi aplicado o Mobile Enterprise Model, de modo a
perceber se de facto os resultados obtidos sdo estdo de acordo com a visdo estratégica
apontada por este modelo. Verificou-se em ambos os casos, houve um acrescimento de
valor sendo que os sistemas adicionaram valor significativo em cada um dos servicos. De
acordo com a leitura feita aos casos, no Caso A verificou-se que a integragdo movel um
valor estratégico mais relevante devido as mudancas a nivel de processos e a consequente
mobilidade. O processo apresentou-se ao nivel “Apoio a decisdo” uma vez que a
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automatizacdo de processos promovida permitiu a obtencdo de informacdo relevante e
conhecimento, como por exemplo criagdo de indicadores financeiros. A disponibilizagédo
de um dispositivo mével providenciou uma total independéncia aos trabalhadores visto
que a informagdo se encontrava integrada nos tickets, tendo como extra a ligacdo a
vertente comercial e aos contratos estabelecidos com os clientes. Por seu lado, o Caso B
nédo apresentou tanta evolugdo em comparagdo com caso A, sendo que a automatizagao
dos processos permitiu de facto obter uma maior eficiéncia no processo, mas nao houve
a criacdo de conhecimento. A nivel de mobilidade, o sistema veio permitir que a troca de
informacdo entre os trabalhadores e o BackOffice € fluida e sem interrupcbes ou
duplicacgdes quando estes se movem de um lado para outro, o que explica a classificagdo
da mobilidade em “Transitorio”. Assim, obteve-se a seguinte disposicao grafica com base

nas diretrizes deste modelo:

Figura 9 Mobile Enterprise Model: Comparacao dos Casos

A
—  Criagéo de Servigo Movel
CASD A
—— CASOB .  Valor acrescentado ao Servigo
Canal de Acesso Movel
Automatizagio
Transitario
Apoio & Decisio
Transformagéio Remoto

Fonte: Elaboracéo Propria

Percebeu-se que em termos estratégia mobile e consequente proposta de valor o
caso A apresentou um nivel mais avancado face ao caso B, permitindo no meu entender

uma maior descentralizacdo de poder para 0s seus colaboradores no executar das suas
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tarefas enquanto que no caso A procedeu-se a uma simples, mas ndo menos importante
promocdo de eficiéncia nas tarefas e ligacdo proficua entre trabalhadores na troca de

dados.

Considerac0es Finalis

A Enterprise Mobility é fruto da interseccdo entre os Processos e conceito de
negdcio com as tecnologias moveis e consequente tendéncias, com isto, assume-se como
um paradigma que da forma a nova realidade organizacional que se traduz na
convergéncia de tecnologia, processos e novos habitos de trabalho que visam melhor o
desempenho das organizacGes através da mobilidade nos processos. Nesta ética 0s
dispositivos e tecnologias wireless tém potenciando este novo ambiente nas organizacdes,
permitindo que com uma comunicacdo mais eficaz e proxima estas consigam estar mais
pertos dos seus colaboradores e vice-versa, obtendo-se assim um melhor desempenho
organizacional — como este estudo se prop0s a analisar. Apds a realizacdo deste estudo,
depreendi que a caracterizacdo da Enterprise Mobility por Scorvanacca e Barnes (2008),
que segundo o autor depende da industria, é algo limitada que favorece as solucdes FFA,
uma vez que os trabalhadores estdo distribuidos. Com isto, revejo-me mais na definicdo
de Barnes (2008), que baseia a maturidade ou nivel do Enterprise Mobility de acordo com

a difusdo das tecnologias madveis pelos processos da organizacao pela organizacao.

A relagdo B2E tem crescido, aproveitando-se do avanco e aceitabilidade das
tecnologias moveis dentro das organizacGes. Assim como proliferacao de servicos através
de aplicagdes. Isto leva a que cada vez mais se faca um investimento interno, a nivel de
processos e comunicacao para obter um melhor resultado externo e, por conseguinte, uma

melhor relagdo com cliente.
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Aparentemente, a mobilidade propicia uma estratégia de comunicagdo unificada
que permite ligar todos os recursos das organizacfes de forma automatica e instantanea,
tendo duas finalidades: melhorar os processos e facilitar a forca de trabalho operacional
(de terreno) ou através da ubiquidade de informacdo levar a que organizagdo consiga
prestar um servigo melhor ao cliente final, ou seja o uso de FFA aplica-se a primeira
finalidade e 0 uso de SFA & segundo realidade abordada. Estas situacfes verificaram-se
em ambos os casos analisados, sendo que em cada uma das realidades analisadas foram

utilizadas a tipologia mais adequada.

Verificou-se de facto que no Caso A, o mobile NAV veio permitir que 0s
balanceiros estivessem totalmente preparados para as exigéncias do servico de pesagem.
Através de uma aplicacdo voltada para a forca de trabalho no terreno, obteve-se um maior
controlo sobre os processos e a comunicacao unificada que veio permitir a integracao da
vertente comercial e uma melhora e interrupta fluidez no processo de pesagem através
das valéncias acrescentada aos fluxos que foram devidamente exploradas ao longo do

trabalho.

Em relacdo ao Caso B, a ideia centrou-se na sincronizacdo online da informacéo
de modo a que os resultados nas leituras chega-se ao cliente final o mais apurada possivel,
visto que uma falha nestes casos é severamente sentida pelos clientes finais. O processo
de faturacdo tornou-se mais excelente sem a necessidade de se fazer insercdo de dados e
a tarefas dos trabalhadores uma vez que os seus dispositivos passaram a conter a

informacdo necessario, o que veio acelerar e melhorar o servico da distribuicao de &guas.

Em ambos os casos se espelhou o valor acrescido a empresa que Rangone e Renga
(2006) enumerou, sendo que no caso A procedeu-se a um aumento de produtividade na
qualidade do processo no terreno, ou seja, as tarefas realizadas agora pelos trabalhadores

levam menos tempo enquanto que no caso B.
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Um dos objetivos deste trabalho também passou pela anélise do potencial das
aplicacbes mdveis no B2E com base no Mobile Enterprise Model, o que por ventura
justifica a aposta numa estratégia mobile por parte das empresas. Segundo os relatos e a
anélise aos casos, apercebeu-se que a inclusdo de uma solucdo movel de acesso direto ao
sistema de informacdo da empresa trouxe bastantes beneficios nos processos, no entanto
apenas uma das organizagdes mostrou estar mais préxima de uma mobile Enterprise —
uso avancado nos processos das tecnologias mdveis. No caso A evidenciou um maior
impacto estratégico com a introducdo de tecnologias mdveis nos servigos, no entanto
apesar de no somatério dos niveis apresentar uma melhor maturidade, seria arriscado
afirmar que um sistema FFA tende a acrescentar maior valor do que um SFA. N&o
podemos esquecer que existem diversas condicionantes na realidade das organizacoes,
alias, Scorvanacca e Barnes (2006) no seu estudo ja haviam constatado uma maior
maturidade por parte dos FFA em relacdo aos SFA. Os autores defenderam, no entanto,
que a Sales Workforce beneficia do uso de tecnologias mdveis, mas a passagem massiva
das fungdes para um dispositivo ndo é totalmente aconselhdvel porque cré-se que o
estabelecimento de relagdes com os clientes e associados continua a ser 0 mais importante
para este tipo de cargos. No meu entender, este fenémeno explica de certa forma o porqué
de Scorvanacca e Barnes (2008), terem afirmado que a Enterprise Mobility esta associada
& industria, sendo que obviamente industrias que exijam trabalho remoto e
consequentemente um uso de uma FFA revelem uma maior mobilidade de acordo com

esta ideia dos autores.

Neste estudo ndo foram contemplados alguns temas que na verdade estdo bastante
associados ao paradigma da Enterprise Mobility e que devem ser levando em conta na
inclusdo de tecnologias mdveis nos processos organizacionais, refiro-me aos temas da

Seguranca e ao Enterprise Mobility Management. A verdade é que de certa forma estes
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temas estdo ligados um ao outro, ora, sendo que a seguranca visa consciencializar a
organizacdo para a protecdo e os cuidados com a privacidade de dados e informagéo
enquanto que o Enterprise Mobility Management visa coordenar de forma racionalizada,

pessoas, recursos e dados nesta nova realidade da mobilidade.
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ANexos

Anexo A- Descricdo do Perfil dos Convidados

3

CF1 Consultor Funcional

: . - Caso A
ASI Analista de Sistema de Informacao
CT1 Technical Leader 15
CF2 Consultor Funcional 4 CasoB
GP Gestor de Projeto 20

Anexo B — Guido de Entrevistas - Caso A CF1

1.
2.

O que entende por Enterprise Mobility ou Mobilidade Corporativa?

Quais foram as principais falhas identificadas no processo de pesagem antes da
implementacdo da solucdo mobile?

Em que medida o cliente estava consciente da existéncia desses obstaculos?

Quais foram as principais fases da implementagédo?

Quais as principais dificuldades sentidas na implementacdo da solu¢do? Foram
ultrapassadas?

A nivel de processos, quais foram as alteragdes promovidas?

Em que medida essas alteracbes beneficiaram o processo de pesagem? Dé um
exemplo?

Atendendo que a solu¢do permite a integracdo com o ERP, até que ponto este objetivo
foi alcangado?

9. Em que medida esta integracdo afeta a empresa? Explicite.

Anexo C- Guido de Entrevistas Caso A: entrevistado ASI

1. O que entende por Enterprise Mobility ou Mobilidade Corporativa?

2. O que motivou e qual a visao para a implementacdo da solucdo mobile?

3. De que forma os processos da organizacdo foram alterados com a implementacao
desta solugéo? Pode dar algum exemplo?

4. Quais as vantagens para a empresa em ter uma aplicagdo movel no processo de
pesagens?

5. No levantamento de requisitos quais foram os aspetos tidos como essenciais nesse
procedimento?

6. Quais as principais dificuldades sentidas com a implementacdo da solugao?
Foram ultrapassadas?
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7. Como descreve e avalia a integracdo da aplicacdo com outros sistemas de
empresa?

8. Esta solugdo de alguma forma alterou e/ou melhorou a relagéo e o servigo ao
cliente? Para além destes aspetos, teve outras influéncias?

9. Entre as seguintes vantagens, qual delas destaca de acordo com a implementagéo?
Porque?

Aumento da Eficiéncia e Eficacia;

Aumento da Receita;

Ganho em Produtividade;

Melhor relacionamento com cliente;

e. Reducéo de custos
10.Tendo em conta o resultado obtido com a aplicacdo mdvel no processo de

oo o

pesagens, cré que a empresa deve investir mais numa estratégia mobile?

Anexo D Guido de Entrevista Caso B: entrevistado GP
1. O que entende por Enterprise Mobility ou Mobilidade Corporativa?
2. O que motivou e qual a visdo para a implementacdo da solucdo mobile?
3. De que forma os processos da organizagéo alteraram com a passagem do PDA
para a solugdo mobile? Pode dar algum exemplo?

4. Quais as principais dificuldades sentidas com a implementacdo da solucdo?
Foram ultrapassadas?
5. Como descreve e avalia a integracdo da aplicacdo com outros sistemas de
empresa?
6. Quantos utilizadores neste momento, utilizam a solugéo?
7. Esta solucdo de alguma forma alterou e/ou melhorou a relacdo e o servigo ao
cliente? Se possivel, explicite.
8. Entre as seguintes vantagens, qual delas destaca de acordo com a implementacéo?
Porque?
Aumento da Eficiéncia e Eficacia;
Aumento da Receita;
Ganho em Produtividade;
Melhor relacionamento com cliente;
e. Reducéo de custos.
9. Ja foi possivel, obter algum retorno de investimento?
10.Tendo em conta o resultado obtido com a aplicagio movel no processo de

e oo

contagem, cré que a empresa deve investir mais numa estratégia mobile?
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Anexo E - Guido Entrevista Caso B: Entrevistados CT1 e CF2
1. O que entende por Enterprise Mobility ou Mobilidade Corporativa?
2. O que motivou e qual a visdo para a implementacdo da solugdo mobile?
3. De que forma os processos da organizacao alteraram com a passagem do

PDA para a solucdo mobile? Pode dar algum exemplo?

4. Quais as principais dificuldades sentidas com a implementacdo da
solucéo? Foram ultrapassadas?

5. Como descreve e avalia a integracdo da aplicacdo com outros sistemas de
empresa?

6. Quantos utilizadores neste momento, utilizam a solugéo?

7. Esta solucdo de alguma forma alterou e/ou melhorou a relagéo e o servico
ao cliente? Se possivel, explicite.

8. Entre as seguintes vantagens, qual delas destaca de acordo com a

implementacdo? Porque?

a) Aumento da Eficiéncia e Eficacia;
b) Aumento da Receita;

c) Ganho em Produtividade;

d) Melhor relacionamento com cliente;
e) Reducdo de custos.

9. Ja foi possivel, obter algum retorno de investimento?
10. Tendo em conta o resultado obtido com a aplicacdo mdvel no processo de

contagem, cré que a empresa deve investir mais numa estratégia mobile?
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