Sistemas de Gestão da informações
“We are drowning (afogando) in information,
but starving (famintos) for knowledge.” 

John Naisbett
A história da humanidade apresentou grandes e fundamentais mudanças, caracterizadas por desenvolvimentos marcantes que de alguma forma mudaram o comportamento das sociedades. Atualmente uma destas grandes mudanças está em curso, à chamada Era da Informação, a qual pode ser considerada como sendo o resultado do rápido avanço das tecnologias da informática e das telecomunicações, aliados à velocidade exigida pelo mundo cada vez mais globalizado.

As necessidades de informações rápidas e seguras para o planejamento estratégico das empresas reforçaram a necessidade de sistemas que integrassem os vários processos existentes, surgiram Sistemas de Gestão de Informação ou Sistema Integrado de Gestão Empresarial que, aliados à tecnologia da informática teriam a capacidade de assimilar e transformar a informação em conhecimento, oportunidades com correspondente agilidade, nas quais a decisão é tomada em um espaço de tempo cada vez mais curto.

Sistemas de Gestão de Informações idênticos têm uma implantação bem sucedida em uma empresa e fracassam em outras. Apesar dos recursos e ferramentas extremamente sofisticados proporcionados pela atual tecnologia de informática, muitos processos de introdução de Sistemas de Gestão de Informação continuam sendo mal sucedidos. Um importante fator destes fracassos é a dificuldade em lidar com o fator humano face às mudanças introduzidas. Aspectos relevantes ligados à influência do Comportamento Humano devem ter uma especial atenção para que o processo de introdução de um Sistema de Gestão de informação seja bem sucedido.
"De uma base de dados só se pode extrair o que se introduziu e a qualidade das respostas depende apenas da qualidade dos dados de entrada. O computador serve para memorizar e extrair dados e com estes dados vem as informações que estão associadas".

Case: A Continental pilota uma operação focada em clientes

Desde 1998, Kelly Cook, diretora de CRM da Continental Airlines, vem trabalhando para tornar a empresa orientada ao cliente.

Cook atribui a nova percepção a uma combinação de fatores. O primeiro foi um total entendimento da tecnologia e vontade do CEO Larry Kellner. O segundo foi a estratégia de negócios focada em clientes lançada em 2002. A característica mais importante: infra-estrutura de dados que una todos os canais de clientes e funcionários. 

Kellner pilotou essa visão. Quando iniciou, ele queria saber tudo a respeito dos clientes da Continental - onde voam, como compram os bilhetes, se voam por lazer ou negócios e se têm negociações corporativas. Mas ele rapidamente percebeu que não havia como responder tais questões. Com 45 databases separados - alguns em outros países - não havia informações de clientes ininterruptas e nem uma visão única de clientes. 

Atualmente, o data warehouse está 92 por cento completo. Com ele, a Continental atrai fontes espalhadas por todos os departamentos quando coleta e armazena dados. O sistema dá a mais de 1.000 usuários o acesso a informações históricas e em tempo real, através de uma visão única e integrada. Os usuários acessam uma visão gráfica dos dados e podem se aprofundar nela para análises detalhadas. 

Com a tecnologia funcionando, em 2002 a Continental lançou sua estratégia de negócio centrada em clientes chamada "First to Favorite". A meta: garantir que todos os funcionários conheçam os clientes, entendam seu valor e ofereçam o serviço e reconhecimento que eles merecem. Para solidificar a estratégia, Cook construiu um modelo considerando seis dimensões: 1) melhorar a retenção de clientes; 2)[image: image1.png]


aumentar a participação no cliente; 3) desenvolvimento de modelos; 4)redução da compensação a clientes; 5) solução de questões de segurança de clientes e, 6) aumento da receita e oportunidades de marketing.

"Nossa estratégia é a compreensão de quanto nossos clientes valem e do que estão dispostos a pagar", diz Jim Compton, vice-presidente de marketing. "Nós temos uma compreensão do valor de nossos clientes".
